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Москва, 2026


1 ПЕРЕЧЕНЬ ПРИНЯТЫХ СОКРАЩЕНИЙ
	№ п/п
	Сокращение, определение
	Расшифровка сокращения, толкование определения

	1. 
	Время реакции
	Период с момента поступления запроса от клиента до отправки ему уведомления, содержащего информацию о регистрации Обращения

	2. 
	Время решения 
	Период с момента поступления запроса от клиента до момента предоставления обходного или постоянного решения, позволяющего восстановить функциональность

	3. 
	Деградация
	Снижение показателей услуги, которое создает определенные неудобства, но не приводит к остановке бизнес-процессов Заказчика.
Признаками Деградации также считается недоступность вспомогательных и дополнительных функций услуги при сохранении основной функциональности

	4. 
	Договор
	Договор на приобретение Сертификата на оказание услуг технической поддержки программного обеспечения «VK Tax Compliance», используемого АО «Почта России», заключенный между Сторонами

	5. 
	Дорожная карта развития Продукта
	План, определяющий направление развития Продукта в течение определенного периода времени. Включает в себя разработку новой функциональности и других изменений, необходимых для достижения бизнес-целей и удовлетворения потребностей потребителей

	6. 
	Запрос на Изменение (ЗНИ)
	Запросы на добавление, модификацию, удаление чего-либо, влияющего на функциональность Продукта.
Тип, который присваивается Обращению при регистрации

	7. 
	Запрос на обслуживание (ЗНО)
	Запрос, не связанный со сбоем, но требующий обязательного выполнения работ.
Консультации по пользовательской документации по Продукту рассматриваются как один из видов ЗНО.
Тип, который присваивается Обращению при регистрации

	8. 
	Инициатор
	Заказчик или его представитель, по запросу которого создаётся Обращение в Системе обработки Обращений Исполнителя

	9. 
	Инцидент
	Незапланированное событие, которое привело или может привести к деградации или недоступности функциональности Продукта и которое не может быть устранено штатными средствами.
Тип, который присваивается Обращению при регистрации

	10. 
	Обращение
	Информационный объект СРО, в котором фиксируется первичная информация о необходимости выполнения работ в рамках технической поддержки, ход выполнения и результаты обработки Обращения.
При регистрации Обращению присваивается уникальный идентификатор

	11. 
	Покупатель
	АО «Почта России»

	12. 
	Поставщик
	Любое юридическое лицо или несколько юридических лиц, выступающих на стороне одного участника закупки, независимо от организационно-правовой формы, формы собственности, места нахождения и места происхождения капитала либо любое физическое лицо или несколько физических лиц, выступающих на стороне одного участника закупки, в том числе индивидуальный предприниматель или несколько индивидуальных предпринимателей, выступающих на стороне одного участника закупки

	13. 
	Продукт ПО
	Программное обеспечение «VK Tax Compliance»

	14. 
	Производитель
	ООО «ВК «Цифровые технологии»

	15. 
	Система Регистрации Обращений (СРО)
	Специализированная система Исполнителя, ориентированная на обработку Обращений пользователей, поступающих в процессе оказания Услуг

	16. 
	Соглашение об уровне Услуг (SLA)
	Service Level Agreement, Соглашение между Исполнителем и Заказчиком. Соглашение об уровне Услуг документирует измеримые параметры Услуги и целевые показатели для контроля качества предоставления Услуги

	17. 
	Стороны
	Покупатель и Поставщик

	18. 
	Техническая поддержка (ТП)
	Комплексная услуга, которая предоставляет Заказчику помощь в использовании услуг и функциональных возможностей программного обеспечения. Техническая поддержка обеспечивает регистрацию всех поступающих Обращений, предоставление информации, устранение Инцидентов и выполнение стандартных запросов на обслуживание.





2. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ О ТОВАРЕ (ПЕРЕЧЕНЬ ТОВАРОВ)
Предмет закупки: приобретение Сертификата на оказание услуг технической поддержки программного обеспечения «VK Tax Compliance». 
Цель: целью приобретения Сертификата на оказание услуг технической поддержки программного обеспечения «VK Tax Compliance» является выполнение Обществом требований налогового законодательства Российской Федерации, обязательных для налогоплательщиков, участвующих в режиме налогового мониторинга с использованием налоговой витрины данных.
Основными задачами являются:
- предоставление Обществу обновлений Продукта ПО;
- прием, регистрацию и обработку Обращений по Инцидентам, запросам на обслуживание (ЗНО), запросам на изменение (ЗНИ) по Продукту, а также предоставление временного/постоянного решения по Инцидентам.

3. ОБЩИЕ ТРЕБОВАНИЯ К ТОВАРУ
3.1.  Требования к Товару
В настоящее время Обществу необходимо приобрести Сертификат оказания услуг технической поддержки, указанные в Таблице № 1 настоящего Технического задания.

3.2. Спецификация поставляемого Товара
Таблица № 1. Состав, объем поставляемого Товара.
	№
п/п
	Наименование программного обеспечения
	Единица измерения
	Количество
	Артикул (при наличии)
	Комментарий

	1. 
	Сертификат на оказание услуг технической поддержки ПО «VK Tax Compliance»
	Шт.
	1
	
	

	Итого:
	шт.
	1
	
	



3.3. Основные характеристики Товара
3.3.1. Требования к Сертификату на оказание услуг по сопровождению (технической поддержки) продуктов ООО «ВК «Цифровые технологии»
Услуга технической поддержки Продукта должна включать в себя: 
1. предоставление Заказчику обновлений Продукта, включающих: 
1.1. развитие/изменение существующей функциональности Продукта, в том числе в случае изменения обязательных требований законодательства по налоговому мониторингу;
1.2. устранение обнаруженных ошибок и проблем Продукта;
2. прием, регистрацию и обработку Обращений по Инцидентам, запросам на обслуживание (ЗНО), запросам на изменение (ЗНИ) по Продукту, а также предоставление временного/постоянного решения по Инцидентам.



Перечень стандартных ЗНО по Услуге:
· Предоставление доступа для авторизованных представителей Общества к информационным ресурсам;
· консультация пользователей в пределах пользовательской документации по Продукту;
· Обработка жалоб, благодарностей, претензий.
Консультация по специфическим настройкам Продукта под бизнес-процессы Общества не входит в услугу технической поддержки Продукта.
Работы по обновлению ПО не входят в услугу технической поддержки Продукта.
Для обеспечения корректной классификации и приоритизации Обращения используются типы функциональности услуги, описанные в Таблице 1.
Таблица 1
 Типы функциональности
	Тип функциональности
	Описание
	Допустимые приоритеты

	   Основная 
	Перечень функций, недоступность которых препятствует получению согласованного результата от использования Продукта Покупателем.
	· Критический (4)
· Высокий (3)
· Средний (2)
· Низкий (1)

	   Дополнительная 
	Перечень функций, недоступность которых затрудняет получение согласованного результата от использования Продукта, но допускает его достижение обходным путем.
	· Высокий (3)
· Средний (2)
· Низкий (1)

	   Вспомогательная 
	Перечень функций, которые не влияют на получение согласованного результата от использования Продукта
	· Средний (2)
· Низкий (1)



3.3.2. Требования к режиму оказания технической поддержки
· Техническая поддержка Продукта должна предоставляться в режиме 8×5, в период с 9:00 до 18:00 (GMT+3) по рабочим дням согласно Производственному календарю РФ.
· Прием и регистрация Обращений пользователя должны осуществляться 24/7.
· Работы по Обращениям (предоставление решения по Инциденту, выполнение ЗНО) должны осуществляться в режиме 8×5.
При обращении через электронную почту или систему самостоятельной регистрации Обращений Покупатель должен уведомляться о регистрации Обращения соответствующим ответным электронным письмом.

В ходе регистрации Покупатель классифицирует Обращение по Типу и Приоритету в соответствии с признаками, описанными в Таблице 2. Контрольные сроки по Приоритетам описаны в Таблице 3.



Таблица 2
 «Признаки для классификации Обращения»
	Тип Обращения
	Приоритет
	Признаки присвоения приоритета

	Инцидент
	Критический (4)
	Полностью отсутствует возможность использования основной[footnoteRef:2] функциональности программного обеспечения в Prod-окружении [2:  Тип функциональности компонентов Продукта определяется в соответствии с Таблицей 1 — «Функциональность Продукта». Если в приложении к Договору устанавливаются специфические параметры, отличные от указанных в Таблице 1, то они рассматриваются как приоритетные.] 


	
	Высокий (3)
	Частично отсутствует возможность использования основной функциональности системы.
Полностью отсутствует возможность использовать дополнительную функциональность системы. 
Реализация бизнес-процессов затруднена

	
	Средний (2)
	Основная функциональность доступна. 
Частично отсутствует возможность использования дополнительной функциональности системы.
Полностью отсутствует возможность использования вспомогательной функциональности.
Частичное влияние на бизнес-процессы. Продукт продолжает функционировать без ограничений

	
	Низкий (1)
	Отсутствует возможность использования вспомогательного функционала.
Отсутствует влияние на бизнес-процессы

	Запрос на обслуживание (ЗНО)
	Низкий (1) / Средний (2)
	Запросы на выдачу доступов к информационным ресурсам, предоставление информации

	Запрос на изменение (ЗНИ)
	Не применимо
	Признаки отсутствуют



Таблица 3
Контрольные сроки обработки Обращений по типам и приоритетам
	Тип Обращения
	Время реакции
	Время предоставления решения

	
	
	Критический
	Высокий
	Средний
	Низкий

	Инцидент
	1 ч.
	80 ч.
(10 р. дней)
	168 ч. 
(21 р. дней)
	240 ч. 
(30 р. дней)
	480 ч. 
(60 р. дней)

	Запрос на Обслуживание (ЗНО)
	1 ч.
	-
	-
	40 ч. 
(5 р. дней)
	80 ч. 
(10 р. дней)

	Запрос на изменение (ЗНИ[footnoteRef:3]) [3:  Выполнение работ по ЗНИ возможно только в случае включения доработок в Дорожную карту развития Продукта, опубликованную в пользовательской документации по Продукту.] 

	1 ч.
	-



3.3.3. Требования к обработке претензий
В течение 60 дней с момента возникновения события, которое привело к нарушению контрольных сроков обработки Обращения, Покупатель вправе направить Исполнителю претензию. 
Указанное Обращение должно регистрироваться как ЗНО.
Размер компенсации рассчитывается в соответствии с условиями договора между Покупателем и Поставщиком.

3.3.4. Требования к каналам взаимодействия
Взаимодействие между Покупателем и Поставщиком должно осуществляться посредством:
· системы Регистрации Обращений (СРО);
· электронной почты.

3.3.5. [bookmark: _Toc202800734]Требования к статусной схеме обращения
Каждое обращение должно иметь свой статус проработки из указанных ниже:
· Зарегистрирована;
· Ожидается поддержка;
· В работе;
· Запланировано;
· Эскалировано;
· Ожидание клиента;
· Выполнено;
· Закрыто.

3.3.6. [bookmark: _Toc202800735]Требования к составу обращения
В целях сокращение времени на обработку обращения, Поставщик должен предоставить возможность Обществу предоставить полную информацию об ошибке. 
Форма регистрация обращения должна содержать как минимум:
· Заголовок — наименование функционала или модуля и краткое описание дефекта.
· Шаги воспроизведения — нумерованная последовательность действий, приводящая к возникновению дефекта.
· Ожидаемый результат — результат, который мы намеревались получить, делая проверку (обязательно сопроводить ссылкой на пользовательскую документацию).
· Фактический результат — результат, который получился в результате проверки.
· Результат анализа инфраструктуры – отчет о действиях, которые позволяют исключить ошибку в инфраструктуре.
· Результат анализа настройки решения – отчет о действиях, которые позволяют исключить ошибку в настройке решения.
· Стенд — указать на каком стенде обнаружен дефект.
· Тип стенда — prod, preprod, dev/test.
· Приоритет — указать по правилам приоритизации.
· Логи микросервиса или монолита (если применимо).
· Конфиги сервиса, по которому заведено обращение 
· Скриншот(ы).
· Ссылка сайта (URL), по которой открывается документ с дефектом.
· Наименование компании клиента.
· Точные номера релизов фронта и бэка.
· [bookmark: _Hlk196398468]Описание вложений – описать приложенные файлы в виде «наименование файла» – «описание»

Опционально:
· Пользователи — если проблема возникает под конкретным пользователем, указать, под какими пользователями и с какими правами проводилась работа.
· Прикрепленные файлы (логи, скриншоты, видео воспроизведения проблемы), а также любые другие подробности, которые потенциально помогут технической поддержке понять, в чем заключается ошибка.

Дополнительно для Обращений по производительности:
· Маркеры, по которым определили проблему производительности (медленно работает/долго открывается/зависает/другое)  
· Проблема производительности возникла после смены релиза?  - (да/нет)
· Проблема производительности возникла после изменения настроек?  - (да/нет)
· Объем данных
· Настройки связанных объектов

Обращения классифицируются по следующим типам запросов:
· Инцидент;
· Запрос на обслуживание (ЗНО);
· Запрос на изменение (ЗНИ).

В рамках первичной обработки Обращению присваивается приоритет в соответствии с признаками, описанными в Таблице 2. Каждому приоритету соответствует контрольный срок выполнения работ и приведены в Таблице 3.

3.3.7. Выполнение работ по Обращению
Независимо от типа Обращения, работы должны быть выполнены на первой линии технической поддержки или эскалированы для обработки более компетентным специалистами. Покупатель должен получить информацию о том, что работы начаты, когда Обращению присваивается статус «В работе».

3.3.8. Закрытие Обращения
После завершения работ Обращению присваивается статус «Выполнено». Покупатель должен получить уведомление об окончании работ. 
Покупатель может вернуть Обращение на доработку, если результат неудовлетворительный. При отсутствии обратной связи со стороны Покупателя в течение 5 рабочих дней Обращение автоматически переводится в статус «Закрыто».

3.3.9. Зоны ответственности и ограничения
Производитель запрашивает Покупателя в случае необходимости предоставления доступа к тестовому окружению для воспроизведения инцидента и диагностики.
Исполнитель несет ответственность за:
· регистрацию обращений в СРО, поступивших от Покупателя;
· классификацию Обращений, определение приоритетов обработки;
· анализ инцидентов, исследование и диагностику причин;
· консультации Покупателя по пользовательской документации по Продукту;
· выполнение работ по ЗНО;
· предоставление решения по Инциденту;
· предоставление дистрибутивов новых версий Продукта.

В рамках оказания технической поддержки Продукта должно действовать правило «одно Обращение — один вопрос». Покупатель должен иметь возможность зарегистрировать дополнительное Обращение в случае, если первичное Обращение содержит несколько не связанных между собой вопросов.
Если Обращение касается версии Продукта, техническая поддержка которого прекращена, то Исполнитель может отказать в обработке Обращения и перевести его в статус «Выполнено». Производитель публикует список актуальных поддерживаемых версий Продукта в соответствии с релизной политикой, описание которой должна быть размещена в пользовательской документации.

3.3.10. Требования по условиям обновлению Продукта
Изменения, вносимые в Продукт, и предоставляемые в рамках договора технической поддержки Продукта, должны включать в себя:
· Развитие/изменение существующей функциональности Продукта, самостоятельно осуществляемые Производителем в рамках развития Продукта, в том числе в случае изменения обязательных требований законодательства по налоговому мониторингу;
· Устранение обнаруженных ошибок и проблем Продукта.

3.4. Комплектность Товара
Комплектность Товара: в соответствии с характеристиками Товара, указанными в п. 3.3 настоящего Технического задания.

3.5. Нормативные документы, которые устанавливают требования к Товару, к поставке Товаров (ГОСТ, чертеж, иной нормативный документ)
Требования не предъявляются.

3.6. Объем гарантий и гарантийный срок
Поставщик гарантирует, что передаваемый Сертификат на оказание услуг технической поддержки свободны от прав третьих лиц, не являются предметом спора, не находятся в залоге, под арестом или иным обременением, а также гарантирует, что к Покупателю не будут применены меры материальной ответственности по искам третьих лиц в отношении нарушения прав интеллектуальной собственности, в т.ч. на использование торговой марки или промышленных образцов, связанных с использованием их в Российской Федерации. 
В случае предъявления Покупателю третьими лицами претензий, основанных на нарушениях прав на результаты интеллектуальной деятельности, возникших в связи с исполнением Договора, Поставщик обязан незамедлительно принять меры к самостоятельному урегулированию заявленных претензий за свой счет, а также возместить Покупателю убытки, понесенные Покупателем в связи с такими претензиями.

4. ТРЕБОВАНИЯ К МАРКИРОВКЕ
Требования не предъявляются.

5.  ТРЕБОВАНИЯ К УПАКОВКЕ
Требования не предъявляются.


6. СРОК, МЕСТО И УСЛОВИЯ ПОСТАВКИ ТОВАРА
6.1. Срок поставки Товара
Поставка Сертификата на оказание услуг технической поддержки осуществляется Поставщиком в срок не более 15 (пятнадцать) дней с даты заключения договора. 
Фактом, подтверждающим передачу Сертификата на оказание услуг технической поддержки, является предоставление Поставщиком Покупателю Сертификата, позволяющего активировать услугу технической поддержки. Передача Сертификата на оказание услуг технической поддержки должна быть осуществлена путем отправки Сертификата на оказание услуг технической поддержки на адрес электронной почты Покупателя, который будет указан в договоре, либо на машинном носителе по адресу, указанному в п. 6.2 настоящего Технического задания.
6.2. Место поставки Товара
125252, г. Москва, ул. 3-я Песчаная, д. 2А.

6.3. Место предоставления отчетной документации
125252, г. Москва, ул. 3-я Песчаная, д. 2А.

6.4.	Условия поставки Товара
В случае, если для Сертификата на оказание услуг технической поддержки будет необходима передача материального носителя:
· Поставщик обязан уведомить Покупателя о дате и времени поставки Сертификата на оказание услуг технической поддержки по электронной почте не позднее 3 (трех) рабочих дней до момента его поставки;
· Передача материального носителя осуществляется в рабочие дни с понедельника по четверг с 09:00 до 17:00 часов, в пятницу с 09:00 до 15:45 часов по местному времени Покупателя;
· Покупатель обязан посредством направления сообщения по электронной почте подтвердить Поставщику готовность принять материальный носитель в указанное Поставщиком время. Без наличия подтверждения от Покупателя доставка материального носителя в указанное Поставщиком время не производится;
Доставка осуществляется Поставщиком собственным транспортом или с привлечением транспорта третьих лиц за свой счет. Разгрузка и размещение материального носителя в местах хранения Покупателя осуществляются силами Поставщика.

7. УСЛОВИЯ СДАЧИ И ПРИЕМКИ ТОВАРА

7.1. Порядок сдачи и приемки
В течение 10 (десяти) рабочих дней с даты подписания Договора Поставщик предоставляет Покупателю Сертификат на оказание услуг технической поддержки: доступ к сервису технической поддержки вместе с документами, указанными в п. 7.2. настоящего Технического задания.
Приёмка Товара производится Покупателем в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента получения документов, указанных в п. 7.2 настоящего Технического задания. 
При приемке Товара Покупатель проверяет поставленный Товар на его соответствие качеству, количеству, ассортименту, техническим характеристикам, установленным условиям настоящего Технического задания и Спецификации поставляемого Товара.
По результатам приёмки Покупатель подписывает УПД / Товарную накладную (ТОРГ-12) или направляет мотивированный отказ в письменной форме для последующего устранения недостатков в согласованные Сторонами сроки.
После устранения Поставщиком недостатков приемка осуществляется в порядке, предусмотренном настоящим разделом.
При отсутствии претензий Покупатель в течение срока, указанного в настоящем пункте, подписывает и направляет Поставщику один экземпляр УПД / Товарной накладной (ТОРГ-12).

7.2. Требования по передаче Покупателю технических и иных документов при поставке Товаров
Поставщик обязан передать Покупателю Товар с надлежаще оформленными документами:
–	УПД / Товарная накладная (ТОРГ-12).

7.3. Требования к транспортировке
Требования не предъявляются.

7.4.  Требования к хранению
Требования не предъявляются.

7.5.  Требования к обслуживанию
Требования не предъявляются.

7.6. Экологические требования
Требования не предъявляются.

8. ТРЕБОВАНИЯ К БЕЗОПАСНОСТИ

8.1. Требования к конфиденциальности
Информация, предоставляемая Поставщику в целях получения консультаций в рамках обращений, является конфиденциальной и не должна передаваться третьим лицам без письменного разрешения Покупателя и не иначе как для обеспечения качества предоставления решения технической поддержкой.
Поставщик должен обеспечить сохранность, неразглашение конфиденциальной информации путем установления порядка обращения с этой информацией и контроля за соблюдением такого порядка. Поставщик обязуется использовать конфиденциальную информацию только в целях предоставления консультаций в рамках сервиса технической поддержки и не использовать ее в каких-либо иных целях без предварительного письменного разрешения Покупателя.
Доступ к конфиденциальной информации Поставщик должен предоставлять только тем своим работникам, которым это необходимо для выполнения своих должностных обязанностей, при этом Поставщик будет требовать от работников выполнения всех обязательств по сохранности конфиденциальной информации, оговоренных в настоящем Техническом задании. В целях учета лиц, получивших доступ к конфиденциальной информации, Поставщик по запросу Покупателя должен предоставлять перечень лиц (с указанием должности и Ф.И.О.), получивших доступ к конфиденциальной информации, которым данная информация была предоставлена или передана.

9. ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ (ИНЫЕ) ТРЕБОВАНИЯ
Исполнитель должен:
1. обладать опытом разработки и поддержки программного обеспечения для целей налогового мониторинга;
2. обладать квалифицированной командой, способной оказать техническую поддержку Продукта;
3. обладать достаточными ресурсами для обеспечения соблюдения SLA, приведенного в настоящем ТЗ.
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