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1. [bookmark: __RefHeading___Toc62227_3104815314]Общие сведения
1.1. [bookmark: __RefHeading___Toc62229_3104815314]Обозначения и сокращения
	Термин
	Определение

	Обходное решение
	Процедура, позволяющая пользователю продолжить получение информационных услуг в случае возникновения инцидентов

	КСА СПП
	Комплекс средств автоматизации службы поддержки пользователей 

	Обращение
	Информация, поступающая от пользователя ИТ-услуги в службу поддержки пользователей. После регистрации в КСА СПП каждое обращение классифицируется и принадлежит к одной из категорий: инцидент, запрос на обслуживание (ЗНО), запрос на изменение функциональности (ЗНИФ), запрос на информацию, отзыв о работе СПП, жалоба.

	Инцидент
	Любое событие, которое не является частью стандартного функционирования ИТ-услуги и которое приводит или может привести к прерыванию, ухудшению её качества.

	ИС
	Информационная система

	КСП (Система)
	ИС Календарно-сетевого планирования

	ПК
	Программный комплекс

	ККУ
	Комитет качества услуг

	ПКПУ
	Показатель качества предоставления услуг

	СПКУ
	Сводный показатель качества Услуги

	Исполнитель
	Организация, заключившая договор с Заказчиком на предоставление услуги

	SLA
	Соглашение об уровне услуги (Service Level Agreement)

	ТТ
	Технические требования





1.2. [bookmark: __RefHeading___Toc62231_3104815314]Наименование закупаемой продукции
ОКПД2 62.02.30.000. Оказание услуг по организации сопровождения информационной системы календарно-сетевого планирования (ИС КСП) 
1.3. [bookmark: __RefHeading___Toc62233_3104815314]Цель оказания услуг 
Целью оказания услуг по поддержке Системы является обеспечение её функционирования в соответствии с заданными показателями качества (п 2.3).
1.4. [bookmark: __RefHeading___Toc62235_3104815314]Существующее положение
Пользователи системы — Группа «РусГидро».
Ориентировочное количество пользователей — 355.
Состав программно-технических средств ИС КСП*:
	№ п/п
	Класс ИТ-актива/элемент Системы
	Программная платформа

	1
	Front-End РусГидро
	Windows Server, SharePoint Server, Project Server + WSP

	2
	Application Server РусГидро
	Windows Server, SharePoint Server, Project Server + WSP

	3
	Application Server РусГидро
	Windows Server, SharePoint Server, Project Server + WSP

	4
	Remote Desktop Server РусГидро
	Windows Server, Office, Project Professional + VSTO, Агрегатор отчетности

	5
	Database Server РусГидро
	Windows Server, SQL Server

	6
	Report Server РусГидро, ПО ДФО
	Windows Server, SSRS

	7
	Front-End ПО ДФО
	Windows Server, SharePoint Server, Project Server + WSP

	8
	Application Server ПО ДФО
	Windows Server, SharePoint Server, Project Server + WSP

	9
	Application Server ПО ДФО
	Windows Server, SharePoint Server, Project Server + WSP

	10
	Remote Desktop Server ПО ДФО 1
	Windows Server, Office, Project Professional + VSTO, Агрегатор отчетности

	11
	Remote Desktop Server ПО ДФО 2
	Windows Server, Office, Project Professional + VSTO, Агрегатор отчетности

	11
	Database Server ПО ДФО
	Windows Server, SQL Server

	12
	Тестовый сервер РусГидро
	Windows Server, Office, Visual Studio

	13
	Тестовый сервер РусГидро
	Windows Server, SharePoint Server, Project Server + WSP, SQL Server, Visual Studio


* информация в таблице указана справочно на момент подготовки Технических требований и может быть изменена в период действия договора.
Интеграция с другими Системами:
· ИС КСП через файл обмена получает данные из учетных систем.
Использование Системой существующих информационных сервисов:
· Служба каталогов;
· Mail Server (VK WorkSpace);
· Citrix;
· Корпоративная система резервного копирования;
· Система мониторинга Zabbix.
Особенности реализации Системы:
В инфраструктуре Заказчика настроено 2 фермы:
· для ПАО «РусГидро»;
· для подконтрольных организаций ПАО «РусГидро» Дальневосточного ФО.
Также настроены тестовые сервера, на которых разработчики выполняют тестирование
и отладку приложений (VSTO, WSP). 
Полный набор исходного кода VSTO и WSP отсутствует у Заказчика, отсутствует возможность декомпиляции, ПАО «РусГидро» не является правообладателем.
Каждая ферма ИС КСП включает следующие компоненты:
· Database Server (Сервер баз данных) – обеспечивает хранение, запись, обновление, удаление и обработку данных.
· Front-End (Сервер приложений) – обеспечивает интерфейс пользователя для взаимодействия с ИС КСП.
· Application Server (Сервер приложений) – обеспечивает среду выполнения задач ИС КСП. Может быть несколько серверов приложений, разделяющих нагрузку между собой.
· Remote Desktop Server (Сервер организации удаленного доступа) – организует удаленное рабочее место пользователя в сети РусГидро под управлением операционной системы Windows. Может быть несколько серверов удаленного доступа, разделяющих нагрузку между собой.
· Report Server (Сервер баз данных) – предоставляет интерфейс для настройки и просмотра пользовательской отчетности. Может быть объединен с сервером баз данных, либо настроен отдельно для увеличения производительности.
[bookmark: __RefHeading___Toc62237_3104815314]Таблица 1. Перечень объектов Заказчика
	№
п/п
	Наименование объекта

	Расположение объекта 
(место оказания услуг)
	Наименование основного средства 
(в отношении которого оказываются услуги)
	Примечания

	1
	2
	3
	4
	5

	1
	ИС КСП
	г. Красноярск,
ул. Перенсона, д. 2А
(услуга оказывается
дистанционно)
	ИС КСП
	-


1.5. [bookmark: __RefHeading___Toc62239_3104815314]Иные требования и сведения общего характера
Сотрудники Исполнителя должны осуществлять свою деятельность в рамках утвержденных положений Заказчика.
Состав и содержание мероприятий по обеспечению сопровождения Систем:
Для создания условий, при которых гарантируется соответствие оказываемых услуг по сопровождению Систем настоящим Техническому заданию, Заказчиком должен быть проведен комплекс технических и организационных мероприятий, включающий, как минимум:
· Организацию рабочего места Исполнителя через удаленный доступ соответствующих специалистов Исполнителя в корпоративную сеть Заказчика по действующим в Обществе процедурам предоставления доступа и на срок действия Договора по данному проекту.
· Организацию на базе инфраструктуры Заказчика тестовой среды для функционального тестирования в случае необходимости.
· Организацию доступа ключевых пользователей к тестовой среде на этапе функционального тестирования, в случае необходимости.
· Организацию установки и обновления Систем в тестовой и рабочей среде в соответствии с регламентами управления изменениями, действующими у Заказчика.
· Согласование передаваемой эксплуатационной документации.
· Назначение ответственных за эксплуатацию Систем со стороны Заказчика, передачу Исполнителем Заказчику всех системных учетных записей и паролей.
· Иные организационные мероприятия для обеспечения эксплуатации и незначительных доработок систем.
Требования к информационной безопасности:
Требования к информационной безопасности должны обеспечиваться на всех стадиях жизненного цикла систем, с учетом всех сторон, вовлеченных в процессы жизненного цикла (разработчиков заказчиков, поставщиков продуктов и услуг, эксплуатирующих и надзорных подразделений Общества) и в соответствии с действующими политиками, регламентами и ОРД Заказчика. 
Требования к формированию команды Исполнителя:
Состав команды Исполнителя, выполняющей обслуживание, должен быть согласован с Заказчиком (с учетом требования п. 1.7. Таблицы 4 ТТ). Любой специалист команды Исполнителя должен быть выведен из команды при наличии мотивированного требования Заказчика.
Мониторинг состояния Систем:
Мониторинг работоспособности Системы осуществляется с помощью системы мониторинга Заказчика 24 часа в сутки. В случае фиксации отклонений от заданных параметров системой мониторинга, Исполнителю направляется почтовое сообщение на предварительно настроенный, например, при сдаче в промышленную эксплуатацию Системы почтовый ящик для оценки состояния Системы и принятия Исполнителем мер упреждающих отказ, прекращение функционирования Системы.
2. [bookmark: __RefHeading___Toc62241_3104815314]Требования к услугам
2.1. [bookmark: __RefHeading___Toc62243_3104815314]Требования к объемам и срокам оказания услуг
Объем выполнения услуг определяется в соответствии с требованиями по качеству оказания услуг и соглашению об уровне предоставления услуг (SLA).
[bookmark: __RefHeading___Toc62245_3104815314]Таблица 2. Перечень оказываемых услуг
	№
п/п
	Наименование услуг / этапа услуг

	1
	2

	1. 
	Сопровождение проектов системы управления проектами на восемь предприятий Группы РусГидро, располагающихся на территории Дальневосточного Федерального Округа (ПО ДФО), включая:

	1.1. 
	Запросы на обновление и исправление ошибок ИС КСП

	1.2. 
	Исправление ошибок при работе с MS Project и ИС КСП

	1.3. 
	Решение проблем с настройкой MS Project и ИС КСП

	2. 
	Перечень задач в рамках обеспечения работоспособности и производительности Комплекса:

	2.1. 
	Выполнение процедур штатного обслуживания (включая регламентно-профилактические работы) согласно Регламенту штатного обслуживания Систем с ведением журнала выполненных работ

	2.2. 
	Осуществление контроля и анализа состояния Систем с помощью системы мониторинга Заказчика с последующей выдачей рекомендаций по повышению производительности

	2.3. 
	Проведение восстановительных работ

	2.4. 
	Накопление и анализ данных об ошибках, сбоях и отказах Систем в процессе эксплуатации с последующим предоставлением отчетности Заказчику с указанием выполненного комплекса мероприятий для устранения и предотвращения повторного возникновения ошибок, сбоев и отказов Систем

	2.5. 
	Обеспечение требуемого уровня предоставления услуги в соответствие с SLA

	2.6. 
	Устранение отказов и сбоев в работе Систем, выявленных в процессе эксплуатации

	2.7. 
	Исправление ошибок в работе Систем, настройки без программирования, выявленных в результате мониторинга системы, анализа Обращений пользователей, проблем и нештатных ситуаций

	2.8. 
	Обновление эксплуатационной документации

	2.9. 
	Выполнение незначительных доработок в Системах, не затрагивающих основные технические решения

	2.10. 
	Обеспечение работоспособности интеграционных решений систем, входящих в состав Систем

	3. 
	Перечень задач в рамках обеспечения поддержки пользователей Систем:

	3.1. 
	Консультационная поддержка Заказчика (в т.ч. пользователей Систем Заказчика) по вопросам эксплуатации и сопровождения Систем

	3.2. 
	Выполнение запросов на обслуживание пользователей Систем (в том числе регистрация пользователей, управление правами и привилегиями пользователей Систем, предоставление сервисов Систем, управление компонентами Комплекса)

	3.3. 
	Функциональное администрирование Систем (в том числе оказание методологической поддержки пользователям Комплекса)

	3.4. 
	Модификация системы (запросы на изменение функционала) по запросу функционального заказчика

	4. 
	Перечень задач в рамках осуществления настройки Систем по заявкам Заказчика:

	4.1. 
	Выполнение доработок Систем без изменения основной функциональности

	4.2. 
	Проведение анализа необходимости внесения изменений в Системы с последующей выдачей рекомендаций Заказчику

	4.3. 
	Формирование и согласование с Заказчиком частных технических заданий (далее – ЧТЗ) в случае необходимости внесения изменений/незначительных доработок в Системах. В ЧТЗ Исполнителем описывается: обоснование изменения, суть изменения, предлагаемое решение с оценкой трудоемкости и рисков

	4.4. 
	Обязательное документирование в случае выхода релиза (обновления Систем) Исполнителем должно быть представлено описание исправленных ошибок, выполненных изменений/незначительных доработок, вошедших в релиз

	5. 
	Перечень автоматизируемых процессов:

	5.1. 
	Инициирование проекта

	5.2. 
	Планирование проекта

	5.3. 
	Оперативное планирование проекта

	5.4. 
	Мониторинг и контроль проекта, производственной и инвестиционной программ

	5.5. 
	Управление изменениями

	5.6. 
	Управление рисками




2.2. [bookmark: __RefHeading___Toc62247_3104815314]Требования к срокам оказания услуг
Услуги оказываются Исполнителем в следующие сроки:
· Начало оказания услуг: 01.04.2027
· Окончание оказания услуг: 31.03.2028
Все услуги из Таблицы 2 объединены в единую «Услуга по организации сопровождения информационной системы (ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)» и должны осуществляться в соответствии с этапами, приведенными в Таблице 3, а также сопровождаться в конце каждого этапа отчетными документами:
· Отчет по качеству предоставления услуг (Приложение № 2);
· Универсальный передаточный документ (УПД)
[bookmark: __RefHeading___Toc62249_3104815314]Таблица 3. Требования к срокам оказания услуг
	№
этапа
	Наименование услуг / этапа услуг
	Требования к началу срока оказания услуг / этапа услуг
	Требования к окончанию срока оказания услуг / этапа услуг

	1
	2
	3
	4

	1 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.04.2027
	30.04.2027

	2 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.05.2027
	31.05.2027

	3 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.06.2027
	30.06.2027

	4 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.07.2027
	31.07.2027

	5 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.08.2027
	31.08.2027

	6 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.09.2027
	30.09.2027

	7 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.10.2027
	31.10.2027

	8 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.11.2027
	30.11.2027

	9 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.12.2027
	31.12.2027

	10 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.01.2028
	31.01.2028

	11 этап
	Услуга по организации сопровождения  информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.02.2028
	29.02.2028

	12 этап
	Услуга по организации сопровождения информационной системы
(ИС Календарно-сетевого планирования (ИС КСП)
	01.03.2028
	31.03.2028


9
0

9

2.3. [bookmark: __RefHeading___Toc62251_3104815314]Требования к качеству услуги
Все услуги из Таблицы 2 объединены в единую «Услугу по сопровождению информационной системы календарно-сетевого планирования (ИС КСП)» и должны осуществляться в соответствии с требованиями, приведенными в таблице:
[bookmark: __RefHeading___Toc62253_3104815314]Таблица 4. Требования к качеству услуги 
Наименование услуг/этапа услуг: Услугу по сопровождению информационной системы календарно-сетевого планирования (ИС КСП).
	№ п/п
	Наименование параметра
	Требование заказчика
	Способ подтверждения участником соответствия требованиям
	Предложение участника по характеристикам и параметрам

	
	
	
	Согласие с требованием/ указание характеристик
	Предоставление подтверждающего документа или иной способ подтверждения
	

	[bookmark: _Toc53499667_Копия_4]1
	2
	3
	4
	5
	6

	1. 
	Требования к оказанию услуг 
	-//-
	-//-
	-//-

	1.1. 
	Общие требования к оказанию услуг 
	-//-
	-//-
	-//-

	1.1.1. 
	Общие требования к контролю качества
	Заказчик контролирует качество оказания услуг
в соответствии с показателями, приведенными в п. 2.4.
Контроль качества осуществляется посредством предоставления Исполнителем отчетов по качеству предоставления услуг, определенной в Приложении № 2.
Контроль исполнения требований субподрядчиками Исполнителя (при их наличии) осуществляется посредством предоставления Исполнителем отчетов по исполнению требований соответствующего договора субподряда
по запросу Заказчика.
	Согласие с требованием
	Участник должен предоставить в заявке согласие оказать услуги, полностью соответствующие настоящим техническим требованиям, по форме Технического предложения, установленной в Документации о закупке
	

	1.1.2. 
	Требования к взаимодействию сторон в процессе оказания Услуги
	Взаимодействие представителей Заказчика и Исполнителя осуществляется через КСА СПП Заказчика по форме, согласованной в Обществе, а также помимо этого может осуществляться лично, по телефону, либо посредством электронной почты.
Заявка подается пользователями в произвольной форме,
и должна содержать следующую информацию:
· Ф.И.О., номер телефона, местоположения пользователя, адрес электронной почты пользователя Заказчика;
· Полное описание возникшей ситуации, при необходимости содержащее копии экранных форм, сообщения об ошибках и т.п.
При возникновении у Заказчика и/или пользователей Заказчика инцидента, проблемы, аварии, вопроса или предложения при эксплуатации Системы, Заказчик уведомляет об этом Исполнителя путем направления обращения (здесь
и далее под Обращением понимается заявка пользователя Заказчика, зафиксированная в КСА СПП). 
По факту выяснения причины, вызвавшей Обращение (совместно с контактным лицом Заказчика и пользователем Заказчика) Исполнитель незамедлительно фиксирует данную информацию в обрабатываемом Обращении.
Решение о необходимых действиях для устранения Инцидента, выполнения ЗНО принимается специалистами Исполнителя на основании Обращения. Исполнитель
в обязательном порядке фиксирует выполненные действия
в обрабатываемом Обращении. При этом рекомендуется указывать суммарные трудозатраты на решение Обращения.
В суммарные трудозатраты входит время на изучение проблемы, формирование решения, выполнение необходимых действий.
Обращение считается закрытым с момента выполнения заявки, подтвержденного реакцией Заказчика/пользователя Заказчика на запрос закрытия Обращения при условии восстановления работоспособности Системы. 
В случае, если в ходе процесса по устранению технической проблемы по обращению было выявлено, что проблема связана с другими сервисами, не входящими в зону ответственности по данному сервису, сроки и процесс устранения могут быть изменены.
	Согласие с требованием
	
	

	1.2. 
	Требования к способам оказания услуг
	-//-
	
	-//-

	1.2.1. 
	Требования к способам оказания Услуг
	Услуга оказывается всеми необходимыми и имеющимися средствами и способами взаимодействия между Исполнителем и Заказчиком.
	Согласие с требованием
	
	

	1.3. 
	Требования к процедурам оказания услуг
	-//-
	
	-//-

	1.3.1. 
	Требования к составу и содержанию мероприятий по обеспечению сопровождения Системы
	Для создания условий, при которых гарантируется соответствие оказываемых услуг по сопровождению Системы настоящему Техническому заданию, Заказчиком должен быть проведен комплекс технических и организационных мероприятий, включающий, как минимум:
· Организацию рабочего места Исполнителя через удаленный доступ соответствующих специалистов Исполнителя в корпоративную сеть Заказчика
по действующим в Обществе процедурам предоставления доступа и на срок действия Договора по данному проекту. Заказчик предоставляет удаленный доступ к Системе.
· Организацию на базе инфраструктуры Заказчика тестовой среды для функционального тестирования, в случае необходимости.
· Организацию доступа ключевых пользователей
к тестовой среде на этапе функционального тестирования,
в случае необходимости.
· Организацию установки и обновления Системы
в тестовой и рабочей среде в соответствии с регламентами управления изменениями, действующими в организации Заказчика.
· Согласование передаваемой эксплуатационной документации.
· Назначение ответственных за эксплуатацию Системы
со стороны Заказчика, передачу Исполнителем Заказчику всех системных учетных записей и паролей.
· Иные организационные мероприятия для обеспечения эксплуатации и незначительных доработок систем.
	Согласие с требованием
	
	

	1.3.2. 
	Требования к SLA (соглашению об уровне предоставления услуги) и контролю качества предоставления услуги
	Показатели качества предоставления услуги (ПКПУ) определяется в соответствии с Методикой оценки качества предоставления услуг и параметрами SLA.
Методика оценки качества предоставления услуг приведена
в Приложении №3.
	Согласие с требованием
	
	

	1.3.3. 
	Требования по аварийному восстановлению работоспособности Системы
	В случае возникновения НШС, срок восстановления штатной работы Системы определяется в соответствии с Соглашением об уровне предоставления услуги.
После восстановления системы должен быть проведен анализ причин НШС и оценка исполнения процедур восстановления, вся информацию должна быть занесена в КСА СПП.
В случае обнаружения Исполнителем НШС 1 уровня, сотрудники Центральной диспетчерской Заказчика, Центра мониторинга Заказчика должны быть оповещены ответственным специалистом Исполнителя о прекращении услуги в связи с аварией по электронной почте или с помощью других средств связи.
	Согласие с требованием
	
	

	1.3.4. 
	Требования к проведению регламентно-профилактических работ
	Регламентные профилактические работы проводятся
на оборудовании и программном обеспечении Заказчика
по эксплуатационно-технологическим картам (ЭТК) Системы с целью поддержки работоспособности, оптимизации настроек конфигураций и программного обеспечения систем, а также устранение выявленных проблем.
Исполнитель проводит регламентные профилактические работы в соответствии с Планом-графиком проведения регламентных профилактических работ. План-график проведения работ составляется Исполнителем и согласуется
с Заказчиком в течение 20 дней после подписания Договора.
Выполнение регламентно-профилактических работ фиксируется Исполнителем в КСА СПП Заказчика
с указанием содержания работ, даты их выполнения и перечня ИТ-активов, на которых проводятся работы.
Исполнитель проводит работы с учетом рекомендаций, указанных в технической и эксплуатационной документации обслуживаемых ИТ-активов. Состав регламентных профилактических работ представляется, но не ограничивается работами, указанными в ТТ.
При обслуживании Системы перечень регламентно-профилактических работ включает в себя, но не ограничивается:
· Контроль резервного копирования;
· Мониторинг состояния сервера баз данных;
· Мониторинг интеграции систем;
· Мониторинг актуальности данных системы оповещения;
· Установка обновлений;
· Обновление внешних справочников;
· Проверка возможности доступа, включая удаленный;
· Мониторинг системных сообщений.
Допускается проведение плановых регламентных работ (влияющих на доступность услуги) в период с 20:00 до 2:00
по московскому времени. По возможности такие работы следует проводить в выходные или праздничные дни.
При проведении регламентных и профилактических работ максимальное время простоя и период снижения объёма
и качества предоставления услуг должно составлять не более
6 часов в нерабочее время ПАО «РусГидро». Регламентные работы должны проводиться во время технологического окна.
Исполнитель услуги обязан согласовывать все плановые регламентные работы с Заказчиком за 3 рабочих дня
до проведения работ. Исполнитель обязан предупредить Заказчика по электронной почте и согласовать недоступность по телефону. Исполнитель обязуется предупреждать уполномоченных сотрудников Заказчика, не менее чем за 24 часа до проведения соответствующих работ. Оповещение уполномоченных сотрудников Заказчика производится
по электронной почте.
В случае необходимости проведения экстренных сервисных работ
Исполнитель обязан согласовать их с Заказчиком не менее чем за 4 часа.
Исполнитель обязан предупредить Заказчика по электронной почте и согласовать недоступность по телефону. Заказчик оповестит всех пользователей данной услуги, на которых окажут влияние данные работы, не менее чем за 4 часа
до проведения соответствующих работ.
Оповещение пользователей производится по электронной почте.
Состав регламентных работ определяется документом «Регламент штатного обслуживания» поддерживаемой ИС.
	Согласие с требованием
	
	

	1.4. 
	Требования к применяемым при оказании услуг оборудованию и материалам
	-//-
	
	-//-

	1.4.1. 
	Требования для выполнения возложенных на Исполнителя задач
	Для выполнения возложенных на Исполнителя задач
и функций он должен быть обеспечен необходимыми ресурсами, в том числе экономически обоснованными
и квалифицированными трудовыми ресурсами, материально-техническими средствами, материалами, методической литературой.
	Согласие с требованием
	
	

	2. 
	Требования к результатам услуг
	-//-
	
	-//-

	2.1. 
	Общие требования к результатам услуг
	-//-
	
	-//-

	2.1.1. 
	Требования к объему оказываемых услуг
	Услуга должна быть оказана в полном объеме, в течение всего срока, указанного в Таблице 3 настоящего Технического задания.
	Согласие с требованием
	
	

	2.2. 
	Требования к безопасности использования результата оказания услуг
	-//-
	
	-//-

	2.2.1. 
	Требования к информационной безопасности
	Требования к информационной безопасности должны обеспечиваться на всех стадиях жизненного цикла систем, с учетом всех сторон,  вовлеченных в процессы жизненного цикла (разработчиков, заказчиков, поставщиков продуктов
и услуг, эксплуатирующих и надзорных подразделений Общества) и в соответствии с действующими политиками, регламентами и ОРД Заказчика.


	Согласие с требованием
	
	

	2.3. 
	Требования к приемке результата оказания услуг 
	-//-
	
	-//-

	2.3.1. 
	Требования к приемке результата оказанных услуг
	По итогам каждого отчетного периода Исполнитель должен представлять отчет, который должен содержать:
· Сведения об оказанных услугах, фиксирующие результат оказанных услуг;
· Краткое описание оказанных Исполнителем в этом периоде услуг, необходимость которых возникла
по инициативе Заказчика и Исполнителя, исходя из требований технической документации разработчика Системы, а также решенных Обращений с указанием их номеров в КСА СПП;
· Сведения о состоянии сервиса.
Форма Отчета должна быть согласована с Заказчиком
в течение 7 рабочих дней с даты подписания Договора. Форма отчета может быть изменена во время исполнения договора по согласованию Исполнителя и Заказчика.
Из КСА СПП должен формироваться отчет и содержать следующие данные:
· Статистику по обращениям (количество обработанных /просроченных /повторных за период). Сбор статистики осуществляется средствами КСА СПП.
· Информацию о количестве обновлений Системы
в течение отчетного периода.
· Информацию о количестве и тематике консультаций, предоставленных сотрудникам ДИТ в течение отчетного периода, а также лице, предоставившем консультацию.
· Значения следующих показателей (расчеты производятся в соответствии с методиками, принятыми у Заказчика): 
· Качество предоставления ИТ-услуг;
· Доля своевременно решенных нештатных ситуаций (НШС);
· Доля своевременно реализованных RFC;
· Отсутствие неавторизованных RFC;
· Доля своевременно решенных проблем. 
В случае, если в течение отчетного периода выполнялись обновления Системы, то предоставляется Протокол оценки обновления, подписанный представителями Заказчика
и Исполнителя.
Заказчик обеспечивает возможность формирования отчетов
из КСА СПП, соответствующих требованиям Заказчика
по всему составу параметров, которые фиксируются в КСА СПП.
	Согласие с требованием
	
	

	2.4. 
	Требования к документации, описывающей результат оказания услуг
	-//-
	
	-//-

	2.4.1. 
	Требования к формам результата оказанных услуг
	Форма отчета по КПУ приведена в Приложение № 2 к ТТ
	Согласие с требованием
	
	

	3. 
	Требования к соблюдению положений нормативной и иной обязательной для исполнителя документации, определяемой видами услуг (помимо указанных в других разделах ТТ)
	-//-
	
	-//-

	3.1. 
	[bookmark: __RefHeading___Toc62255_3104815314]Требования к обновлению эксплуатационной документации
	При необходимости Исполнитель производит внесение изменений в эксплуатационную документацию по результатам устранения отказов и сбоев. Если при проведении технического сопровождения Системы происходит изменение в  существующей согласованной конфигурации Системы, Исполнитель оформляет внесенные изменения в соответствующую эксплуатационную документацию с указанием в листе изменений даты и причины внесения:
· Руководство пользователя;
· Руководство администратора;
· Регламент штатного обслуживания;
· Регламент аварийного обслуживания;
· Регламент резервного копирования;
· Руководство диспетчера службы поддержки;
· Рабочая и проектная документации.
Актуализированные изменения должны вносится
в эксплуатационную документацию в виде файлового документа и передаваться по электронной почте
в эксплуатационное подразделение Заказчика.
	Согласие с требованием
	
	

	4. 
	Требования к ответственности и гарантиям исполнителя
	-//-
	
	-//-

	4.1. 
	Требования к ответственности и гарантиям Исполнителя
	Исполнитель должен обеспечить соответствие оказываемой услуги настоящему Техническому заданию.
	Согласие с требованием
	
	

	5. 
	Требования к исполнителю (и соисполнителям) и его обязательствам, влияющим на исполнение договора
	-//-
	
	-//-

	5.1. 
	Требования к Исполнителю и его обязательствам
	Исполнитель должен выполнить обязательства по договору в соответствие с настоящим Техническим заданием в полном объеме.
Исполнитель должен иметь компетенции в области управления проектами. Квалификация должна быть подтверждена сертификатом в области проектного управления, либо дипломом с квалификацией MBA в области управления проектами, строительства.
	Согласие с требованием
	
	

	5.2. 
	Требования к мониторингу состояния Системы
	Мониторинг работоспособности Системы осуществляется
с помощью системы мониторинга Заказчика 24 часа в сутки.
В случае фиксации отклонений от заданных параметров системой мониторинга, Исполнителю направляется почтовое сообщение на предварительно настроенный, например, при сдаче в промышленную эксплуатацию Системы почтовый ящик для оценки состояния Системы и принятия Исполнителем мер упреждающих отказ, прекращение функционирования
Системы.
	Согласие с требованием
	
	

	6. 
	Прочие требования к оказываемым услугам 
	-//-
	-//-
	-//-

	6.1. 
	[bookmark: __RefHeading___Toc62257_3104815314]Прочие требования
	Прочие требования к оказанию услуг отсутствуют
	-
	-
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2.4. [bookmark: __RefHeading___Toc62259_3104815314]Соглашение об уровне предоставления услуги (SLA) 
Режим предоставления и поддержки
Услуга предоставляется 24 часа в сутки 7 дней в неделю.
Запланированный простой услуги для проведения регламентных работ не более 24 часа в месяц в нерабочее время.
Обработка Запросов на обслуживание, ЗНИ и Инцидентов низкой и средней срочности производится с 9:00 до 18:00 по Московскому времени в рабочие дни.
Работы по устранению НШС 1 и 2 уровня производятся - 24 часа в сутки 7 дней в неделю.
РПР проводятся согласно регламенту штатного обслуживания.
Сроки решения обращений
Классификация инцидентов производится сотрудниками Центральной диспетчерской службой Заказчика.
	Срочность
	Описание
	Срок устранения Инцидента (часы) *

	Низкая
	Инцидент в работе КЕ Сервиса, не привёл к его отказу. КЕ продолжает выполнять свои функции, однако для отдельного пользователя недоступна часть функционала Сервиса или снижено качество его предоставления.
	24

	Средняя
	Инцидент в работе КЕ Сервиса привёл к снижению его эксплуатационных свойств (снижению производительности, надёжности и т.д.) или недоступности Сервиса для отдельного пользователя
	12

	Высокая
	Инцидент вызвал недоступность КЕ Сервиса, но Сервис функционирует за счёт схем резервирования (НШС 2 уровня).
	8

	Наивысшая
	Инцидент вызвал недоступность одного или нескольких Сервисов Заказчика (НШС 1 уровня).
	4


Решение Запросов на обслуживание
	Уровень
	Срок решения Запроса (часы)*

	Базовый
	24


* Время устранения инцидентов и выполнения запросов на обслуживание может быть изменено по взаимному соглашению Сторон с предварительным обоснованием причин необходимого изменения.
Запросы на изменение


Срок проведения изменений определяется индивидуально для каждого запроса по результатам согласования между Исполнителем и Заказчиком.

Показатели и контроль качества предоставления услуги
Показатели качества предоставления услуги (ПКПУ) определяется в соответствии с Методикой оценки качества предоставления услуг в Приложении № 3 и параметрами SLA.
Ниже приведены пороговые значения ПКПУ услуг:
	№
	ПКПУ
	Нарушение
SLA
	Низкое
качество
	Нормальное
качество

	1.
	Решение инцидентов и ЗНО

	1.1.
	% просроченных Запросов.
	Более 10%
	От 5% до 10%
	Менее 5%

	1.2.
	% повторно открытых Запросов
	Более 7%
	От 3% до 7%
	Менее 3%

	1.3.
	Количество Запросов от VIP пользователей, закрытых с негативной оценкой 
	Более 4 шт.
	3 – 4 шт.
	2 шт.

	2.
	Реализация Изменений

	2.1.
	Количество не своевременно реализованных ЗНИ
	Более 10%
	От 5% до 10%
	Менее 5%

	3.
	Контроль НШС

	3.1.
	Количество НШС 1 уровня (недоступность услуги)
	Более 2 шт.
	1 – 2 шт.
	0 шт.


3. [bookmark: __RefHeading___Toc42797_1244722962]Требования к документации по ценообразованию на этапе закупки
В обоснование стоимости своей заявки Участник предоставляет Коммерческое предложение по форме (с учетом прилагаемой к ней инструкции по заполнению), приведенной в документации о закупке.
Дополнительные документы по ценообразованию (сметная документация) в состав заявки Участника не включаются.
4. [bookmark: __RefHeading___Toc62263_3104815314]Требования к документации по ценообразованию на этапе заключения (исполнения) договора
Требования к оформлению и составлению документации по ценообразованию представлены в Приложении № 1 к настоящим Техническим требованиям.
5. [bookmark: __RefHeading___Toc62265_3104815314]Приложения
Приложение № 1: Требования к сметному ценообразованию
Приложение № 2: Форма отчета по качеству предоставления услуг
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Приложение № 3: Методика оценки качества предоставления услуг

[bookmark: __RefHeading___Toc62267_3104815314]ПРИЛОЖЕНИЕ № 1 
к Техническим требованиям 
на оказание услуг
Требования к сметному ценообразованию
Требования к оформлению и составлению
смет или расчетов на выполнение работ и оказание услуг
1. Настоящие требования разработаны для единого подхода к определению стоимости выполнения работ и оказания услуг (далее по тексту–Работы/Услуги).
2. Сметы или расчеты на Работы/Услуги составлять на основании технических требований (Задания на оказание Услуг) Заказчика, графиков производства работ.
3. Стоимость Работ/Услуг (обследований, обмерных работ и т.д.), определяется на основе Справочников базовых цен и других нормативных сборников, внесенных в Федеральный реестр сметных нормативов, подлежащих применению при определении сметной стоимости объектов капитального строительства, строительство которых финансируется с привлечением средств федерального бюджета (далее – ФРСН).
4. При использовании в сметах коэффициентов (доплат, процентов и т.д.) в графе «Номер частей, глав, таблиц, процентов…» указывать обоснование из методических указаний, общих положений сборников или других нормативных документов и приложений к ним.
5. Пересчет сметной стоимости Работ/Услуг по состоянию на 01.01.2001г, 01.01.1995г. (1991г.) следует производить согласно индексам на указанные работы, рекомендованным к применению письмом соответствующего органа исполнительной власти, уполномоченного в области сметного нормирования и ценообразования в сфере градостроительной деятельности.
6. При определении стоимости Работ/Услуг, затраты организации, расположенной в районах, в которых, в соответствии с действующим законодательством производятся выплаты, обусловленные районным регулированием оплаты труда, в т.ч. выплаты по районным коэффициентам, а также надбавки за непрерывный стаж и других льгот, предусмотренных законодательством в районах Крайнего Севера и приравненных к ним местностям, на основании: «Рекомендаций по определению коэффициента к базовым ценам на проектные работы, учитывающего дополнительные затраты организаций на льготные выплаты по заработной плате», одобренных и рекомендованных к применению письмом Госстроя России от 30.06.98 № 9-10-17/40, дополнительно учитываются путем введения к итогу базовой цены повышающих коэффициентов. Указывать размер примененных коэффициентов, доплат и т.д. с обоснованиями из технической части, вводных указаний сборников или других нормативных документов.
7. Стоимость Работ/Услуг, цены на которые отсутствуют в СБЦ, СЦ и других нормативных сборниках, внесенных в ФРСН, определять сметным расчетом по себестоимости и уровню рентабельности (форма №3п) по согласованию с Заказчиком.

8. Средства на выполнение Работ/Услуг определяются отдельными расчетами в соответствии с видом выполняемых работ и включаются (по необходимости) в сводный сметный расчет (Приложение №3).
9. В случае заключений дополнительных соглашений к договору (далее - д/с), сводный сметный расчет необходимо выполнять в накопительной форме с учетом ЛСР (ЛС) к основному договору и ко всем заключенным д/с к нему. В итогах сводного сметного расчета в накопительной форме (справочно) указывать суммы изменения (уменьшения, увеличения) основного договора на основании заключения д/с, которые определяются как разница между суммой сводного сметного расчета в накопительной форме очередного д/с и стоимостью основного договора. Форма сводного сметного расчета в накопительной (образец приложение № 3.1) ЛСР (ЛС) разрабатываются отдельно на исключаемые и дополнительные объемы работ. 
ЛС являются приложениями к сводному сметному расчету в накопительной форме. Нумерация приложений указывается по мере включения ЛС в Сводный сметный расчет в накопительной форме - по порядку.
10. Результаты вычислений (построчные) и итоговые данные округляются до целых рублей:
· графа 5 «Стоимость» (образец 2П приложения 2 к Требованиям к оформлению и составлению документации по ценообразованию); 
· графа 7 «Оплата труда (всего)» (образец 3П приложения 2 к Требованиям к оформлению и составлению документации по ценообразованию).
Результаты вычислений (построчные) и итоговые данные в локальных сметных расчетах, (сметах), приводятся в рублях,
· при базисно-индексном методе, с округлением до целых рублей;
· при ресурсно-индексном и ресурсным методах, а также сметных расчетах на отдельные виды затрат - с округлением до целых единиц;
· в сводной смете - в рублях с округлением до двух знаков после запятой.
11. Сметы предоставляются в 2-х вариантах: бумажном и электронном (в формате «Excel»).
12. При необходимости учета командировочных расходов в сметной документации составляется расчет. Размер суточных командировочных расходов определить в соответствии с действующим законодательством РФ и с учетом норм, определяемых внутренним документом организации.
13. Лимиты командировочных расходов при производстве Работ/Услуг по статьям затрат следующие:
· суточные –700 руб./сутки;
· проживание – 5000 руб./сутки;
· проезд: поезд (купе) или самолет (класс–эконом с багажом до 20 (двадцати) кг, ручная кладь до 10 (десяти) кг).
Данные лимиты могут быть пересмотрены на этапе согласования технических требований.
14. В случае учета строительно-монтажных работ в рамках исполнения работ при производстве Работ/Услуг необходимо руководствоваться соответствующими требованиями к оформлению и составлению сметной документации при ремонте, реконструкции и техническом перевооружении.
15. В случае применения понижающего коэффициента к итогу смет или расчетов, корректирующего их стоимость в меньшую сторону, величину данного коэффициента необходимо учитывать с округлением до 3 знаков после запятой.
16. Стоимость субподрядных работ (в случае наличия таковых) следует отразить отдельной строкой в Сводной смете (образец приложение № 3 к Требованиям к оформлению и составлению документации по ценообразованию) с представлением соответствующих расчетов. 
17. Стоимость материальных ресурсов и комплектующих, необходимых для создания опытных образцов, следует отразить отдельными строками в Сводной смете (образец приложение № 3 к Требованиям к оформлению и составлению документации по ценообразованию).
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18. Стоимость строительно-монтажных работ, выполняемым в целях создания опытных образов и макетов, следует отразить отдельными строками в Сводной смете (образец приложение № 3 к Требованиям к оформлению и составлению документации по ценообразованию) с представлением соответствующих расчетов (в случае наличия таковых).
Приложение №1
к Требованиям к сметному
ценообразованию
ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА
по заполнению формы №3п
 при составлении смет на Работы/Услуги
1. При составлении сметного расчета по трудозатратам (форма №3п), разработанным организацией, выполняющей Работы/Услуги, обоснование расчета трудозатрат представляется заказчику по его просьбе. Сметные расчеты составляются в ценах текущего периода.
1. Расчетом по трудозатратам (форма №3п) рекомендуется определять стоимость работ, цены на которые отсутствуют в СБЦ, СЦ и других нормативных сборниках, внесенных в Федеральный реестр сметных нормативов, подлежащих применению при определении сметной стоимости объектов капитального строительства, строительство которых финансируется с привлечением средств федерального бюджета (далее – ФРСН)
2. Форма сметы для определения затрат по себестоимости и уровню рентабельности (форма №3п) приведена в Образце 3П (Приложение № 2 к пояснительной записке по заполнению формы 3П) 
3. Результаты вычислений и итоговые данные по разделам расчета округлять до целых рублей.
4. Особенности заполнения формы 3П.
Раздел 1. Расчет заработной платы:
· в графе 1 приводится нумерация выполняемых работ;
· в графе 2 приводится наименование выполняемых работ;
· в графе 3 указывается количество привлекаемых работников;
· в графе 4 указывается наименование должности (при необходимости, с указанием конкретных фамилий) работников, участвующих в выполнении каждой из приведенных работ в графе 2;
· в графе 5 для каждой должностной группы (при необходимости с указанием конкретных фамилий) работников, участвующих в выполнении данной работы, указывается общее количество рабочих дней, необходимых данной квалификационной группе для её выполнения; рабочее время не должно превышать значений, определенных по временным нормам;
· в графе 6 приводятся данные по стоимости 1 человеко-дня в рублях по категориям работников. Стоимость 1 человеко-дня непосредственных исполнителей приводится по штатному расписанию основного производственного персонала исходя из установленных в нем окладов, а также выплат стимулирующего и компенсирующего характера, установленных Положением о премировании работников предприятия.
· в графе 7 указывается заработная плата в рублях (результат перемножения граф 5 и 6);
Данные по количеству человек, дней и категорий непосредственных исполнителей, приведенные в графах 3, 4, 5, указываются в соответствии с экспертной оценкой трудоемкости этих работ, выполненных главным инженером проекта, или на базе имеющихся в организации проработок, определяющих нормативы их трудоемкости.
Раздел 2. Расчет стоимости выполнения работ:
· в пункте 2.1 указывается процент заработной платы производственного персонала в составе себестоимости (без учета субподрядных работ), находящийся в пределах не менее 30% – уточняется по данным организации в соответствии с бизнес-планом. Данные по оплате труда, процент заработной платы в составе себестоимости, уровень рентабельности организации принимаются в соответствии с плановыми показателями на соответствующий период выполнения работ и утверждаются внутренним документом организации.
· в пункте 2.2 производится расчет себестоимости работ на основании выполненного в разделе 1 расчета заработной платы и ее процента в составе себестоимости работ (отношение итога графы 7 раздела 1 к пункту 2.1);
· в пункте 2.3 указывается уровень рентабельности (размер сметной прибыли), принимается по данным организации в соответствии с финансовым планом;
· уровень рентабельности по отношению к себестоимости может составлять до 15%.
К сметной документации необходимо приложить все справочные данные по вышеуказанным экономическим характеристикам предприятия в виде официальной справки (образец в Приложении №1 к пояснительной записке по заполнению формы 3П).
Раздел 3. Расчет командировочных расходов.
Командировочные расходы включаются в сметный расчет отдельной строкой (пункт 3 формы 3П) по отдельно выполненному расчету с расшифровкой затрат на проезд, проживание, суточные расходы.
Стоимость проезда необходимо указывать по каждому виду транспорта отдельно туда и отдельно обратно.
Размер расходов на проезд и стоимость проживания в гостинице определяется на момент составления расчета. Форма расчета приведена в Приложении 3.
Размеры возмещения расходов, связанных со служебными командировками, определяются коллективным договором и/или локальным нормативным актом организации–исполнителя, но не выше нормативов возмещения расходов, связанных со служебными командировками, установленных локальным нормативным актом организации–заказчика.
Лимиты командировочных расходов при производстве Работ/Услуг:
· суточные – 700 руб./сутки;
· проживание – 5000 руб./сутки;
· проезд: поезд (купе) или самолет (класс –эконом с багажом до 20 (двадцати) кг, ручная кладь до 10 (десяти) кг).
Данные лимиты могут быть пересмотрены на этапе согласования технических требований. 
При учете командировочных расходов стоимость проезда (авиа-, ж/д, …) и проживания определяется Методом анализа ТКП в соответствии с Методикой формирования плановой цены на закупаемую продукцию для организаций Группы РусГидро (далее – Методика ПЦ).
При наличии командировочных расходов необходимо составлять общий реестр стоимости проездных билетов с разбивкой по сметам, к которым они относятся.



Приложение №1
к Пояснительной записке по заполнению формы 3п


СПРАВКА (Образец)
Настоящим (Краткое/Полное наименование организации подрядчика/контрагента) сообщает о том, что средняя оплата труда специалистов за рабочий день составляет:

	№ п/п
	Должность специалиста
	Заработная плата в день, в руб.

	1
	(указать должность)
	-

	2
	(указать должность)
	-

	3
	(указать должность)
	-


	
Доля заработной платы в себестоимости работ, выполняемых с/с………  (%)						__
Рентабельность предприятия……………………….. (%)									 


(Должность единоличного исполнительного органа контрагента/подрядчика)		
(Краткое/Полное наименование организации) ________________ (ФИО)
м.п
(Главный бухгалтер)[footnoteRef:2]		 [2:  В случае, если в организации функции главного бухгалтера выполняет генеральный директор–ставится только его виза.
Возможно предоставление иной формы справки в соответствии с внутренним документооборотом организации.] 

(Краткое/Полное наименование организации контрагента/подрядчика) _________ (ФИО)
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м.п
Приложение № 2
к Требованиям к сметному ценообразованию

Образцы оформления сметной документации на  работы/услуг
Б.1 Образец 1п
	Приложение № ___к договору № ____ от

	СОГЛАСОВАНО:
_________________(Подрядчик)
_________________ И.О.Ф.
	УТВЕРЖДАЮ:
_________________(Заказчик)
_________________ И.О.Ф.


Сводная смета
на работы/услуги

Наименование строительства и стадии проектирования___________________
__________________________________________________________________
Наименование проектной организации/генерального проектировщика______
__________________________________________________________________
Наименование организации заказчика__________________________________
__________________________________________________________________
 руб.
	№ п.п.
	Перечень выполняемых работ
	Характеристика проектируемого объекта
	Ссылка на № смет по формам № 2п и 3п
	Стоимость работ

	
	
	
	
	работ/услуг
	проектных
	всего

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 



Итого по смете ___________________________________________________
(сумма прописью)
Составил:            /должность, организация/                                    /подпись/   /расшифровка подписи/
Проверил:            /должность, организация/                                    /подпись/   /расшифровка подписи/



Б.2 Образец № 2п
	Приложение №   к договору №   от ____

	СОГЛАСОВАНО:
_________________(Подрядчик)
__________________ И.О.Ф.
	УТВЕРЖДАЮ:
_________________(Заказчик)
_________________ И.О.Ф.


СМЕТА № 
на работы/услуги

Наименование предприятия, здания, сооружения, стадии проектирования, этапа, вида работ/услуг__________________________________
__________________________________________________________________
Наименование услуг__________________
__________________________________________________________________
Наименование организации заказчика__________________________________
__________________________________________________________________
 руб.
	№ пп
	Характеристика предприятия, здания, сооружения или виды работ
	Номер частей, глав, таблиц, процентов, параграфов и пунктов указаний к разделу Справочника базовых цен 
	Расчет стоимости: (a + bx)  Ki, или (объем строительно-монтажных работ)  проц.
	Стоимость

	
	
	
	100
или
количество  цена
	

	1
	2
	3
	4
	5

	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 


Составил:            /должность, организация/                                    /подпись/   /расшифровка подписи/
Проверил:            /должность, организация/                                    /подпись/   /расшифровка подписи/

	




Б.3 Образец № 3п

	Приложение к _____________________________________________
(договору, дополнительному соглашению)
	
СОГЛАСОВАНО:
________________ (Подрядчик)

_________________ И.О.Ф.

	
УТВЕРЖДАЮ:
_________________(Заказчик)

_________________ И.О.Ф.



СМЕТА № 
на работы/услуги

Наименование предприятия, здания, сооружения, стадии проектирования, этапа, вида работ/услуг__________________________________
__________________________________________________________________
Наименование работ/услуг__________________
__________________________________________________________________
Наименование организации заказчика__________________________________
__________________________________________________________________
1. Расчет заработной платы								руб.
	№ п.п.
	Перечень выполняемых работ
	Исполнители
	Количество человеко-дней
	Средняя оплата труда
 за 1 день
	Оплата труда (всего)

	
	
	количество
	должность
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Итого заработной платы, в руб.______________________________________
2. Расчет стоимости выполнения работ
2.1 Процент заработной платы в составе себестоимости, %_______________
2.2 Себестоимость работ____________________________________________
2.3 Уровень рентабельности, %______________________________________
Итого:___________________________________________________________
3 Командировочные расходы (по предварительному расчету)_____________
Всего (руб.)_______________________________________________________
__________________________________________________________________
(сумма прописью)
Составил:            /должность, организация/                                    /подпись/   /расшифровка подписи/
Проверил:            /должность, организация/                                    /подпись/   /расшифровка подписи/




Образец
Приложение №_____
к договору, дополнительному соглашению №____от _______

	СОГЛАСОВАНО:
_________________(Подрядчик)
_________________Ф.И.О.

	УТВЕРЖДАЮ:
_________________(Заказчик)
_________________Ф.И.О.



СВОДНАЯ СМЕТА № 
на выполнение работ/оказание услуг

Наименование предприятия, здания, сооружения, стадии проектирования, этапа, вида 
Работ/Услуг___________________________________________________________
__________________________________________________________________
Наименование подрядной организации_________________________________
__________________________________________________________________
Наименование организации заказчика_________________________________
__________________________________________________________________
Составлена в текущих ценах, соответствующих периоду выполнения работ по договору
руб.
	№ п.п.
	Перечень (наименование) выполняемых работ
	Ссылка на № смет и расчетов
	Стоимость работ


	1
	2
	3
	4

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 



Итого по смете ___________________________________________________
(сумма прописью)

Составил:
_________/должность, организация/ _______/подпись/________/расшифровка подписи/

Проверил:
__________/должность, организация/_______ /подпись/_______/расшифровка подписи/

[bookmark: __RefHeading___Toc62269_3104815314]ПРИЛОЖЕНИЕ № 2 
к Техническим требованиям 
на оказание услуг


Форма отчета КПУ
Отчет по качеству предоставления услуг
Основание: Договор № номер от «число» месяц год г.
Дата составления: «число» месяц год г.
Период (этап) оказания услуг: с «число» месяц год по «число» месяц год г. (№ этапа)
Наименование услуги: согласно договору
Исполнитель услуги: сокращенное название юридического лица согласно договору
1. SLA диаграмма
	ПАРАМЕТРЫ МЕТОДИКИ
РАСЧЁТА ПОКАЗАТЕЛЕЙ КАЧЕСТВА*
	ЭТАП 1
	ЭТАП 2
	ЭТАП 3
	ЭТАП 4
	ЭТАП 5
	ЭТАП 6
	ЭТАП 7
	ЭТАП 8
	ЭТАП 9
	ЭТАП 10
	ЭТАП 11
	ЭТАП 12

	ГРУППА ПАРАМЕТРОВ “РЕШЕНИЕ ИНЦИДЕНТОВ И ЗНО”

	% просроченных Запросов
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	% повторно открытых Запросов
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Количество Запросов от VIP пользователей, закрытых с негативной оценкой
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ГРУППА ПАРАМЕТРОВ “РЕАЛИЗАЦИЯ ЗНИ”

	Количество не своевременно
реализованных ЗНИ
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ГРУППА ПАРАМЕТРОВ “КОНТРОЛЬ НШС”

	Количество НШС 1 уровня
(недоступность услуги)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



	З
	- фактическое значение параметра соответствует SLA

	Ж
	- не удовлетворительное качество предоставления услуг по данному параметру 

	К
	- грубое нарушение SLA по данному параметру. 




2. Значения ПКПУ
	№
	ПКПУ
	Фактическое значение ПКПУ
	Оценка ПКПУ согласно SLA

	1.
	Контроль ЗНО и Инцидентов

	1.1.
	% просроченных Запросов
	Требуется заполнить
	Требуется заполнить

	1.2.
	% повторно открытых Запросов
	Требуется заполнить
	Требуется заполнить

	1.3.
	Количество Запросов от VIP пользователей, закрытых с негативной оценкой
	Требуется заполнить
	Требуется заполнить

	2.
	Контроль Изменений

	2.1.
	Количество не своевременно 
реализованных ЗНИ
	Требуется заполнить
	Требуется заполнить

	3.
	Контроль НШС

	3.1.
	Количество НШС 1 уровня 
(недоступность услуги)
	Требуется заполнить
	Требуется заполнить

	Общая оценка качества Услуги


3. Общая статистика обращений. 
Заполняется для всех предоставляемых услуг в едином отчёте.
	Услуга
	Инциденты/ЗНО
	Изменения
	НШС
	Проблемы

	
	Зарегистрировано
	Решено
	Зарегистрировано
	Решено
	Зарегистрировано
	Решено
	Зарегистрировано
	Решено

	Услуга 1
	
	
	
	
	
	
	
	

	…..
	
	
	
	
	
	
	
	

	Услуга N
	
	
	
	
	
	
	
	


ПОДПИСИ СТОРОН
	От Заказчика:
	От Исполнителя:

	
	

	Должность
Сокращенное наименование юридического лица
	Должность
Сокращенное наименование юридического лица

	
	

	_________________ Инициалы, фамилия
	_________________ Инициалы, фамилия




[bookmark: __RefHeading___Toc62271_3104815314]ПРИЛОЖЕНИЕ № 3
к Техническим требованиям 
на оказание услуг
Методика оценки качества предоставления услуг
1. Оценка качества для каждой услуги, осуществляется на основании показателей качества предоставления услуг (далее – ПКПУ), приведённых в таблице 1. 
2. По окончании отчётного периода для каждой предоставленной услуги Исполнитель проводит расчет значений ПКПУ на основании пороговых значений ПКПУ, указанных в настоящем документе  в Таблице 1.
3. На основании проведённой первичной оценки, Исполнитель формирует отчёт в соответствии с Порядком подготовки отчета по качеству предоставления комплексных ИТ-услуг. Отчёты формируются на основании информации из КСА СПП. Для их проверки могут быть использованы данные из системы мониторинга Заказчика. В течении 5 рабочих дней Заказчик обязан ознакомиться с указанными отчетами, представить замечания в случае их наличия или согласовать их.
4. В случае, если какие-то ПКПУ имеют оценку “Низкое качество” или “Неудовлетворительное качество”, Исполнитель обязан провести анализ причин снижения качества такой услуги, разработать план работ по устранению причин и реализовать мероприятия по исправлению ситуации. Результаты анализа и план работ в таких случаях прилагаются к отчёту в формате аналитической записки.
5. В течении 5 дней с даты заключения договора, каждая из сторон, обязана назначить одного или несколько сотрудников для осуществления контроля и решения спорных вопросов в области качества предоставляемых услуг. Из указанных сотрудников может формироваться Комитет качества услуг (далее – ККУ).
6. Если Исполнитель считает, что оценка ПКПУ не достоверна или снижение качества предоставляемых услуг произошло в силу не зависящих от него обстоятельств, он имеет право инициировать заседание ККУ, представив обоснования и доказательства своей позиции. По результатам данного заседания, членами ККУ со стороны Заказчика проводится окончательная оценка качества предоставленных услуг и может быть принято решение о применении к Исполнителю штрафных санкций.
7. О любых изменениях условий предоставления и оценки услуг (изменение состава или содержания регламентирующих документов, изменение требований к форматам отчетов, изменение состава и параметров предоставления Услуг и т.д.) Заказчик обязан уведомить и согласовать с ККУ письменно, не позднее чем за 2 календарных месяца до вступления в силу предполагаемых изменений.
8. Исполнитель имеет право сформировать и вынести на обсуждение ККУ предложения по корректировке условий предоставления и оценки услуг (изменение состава или содержания регламентирующих документов, изменение требований к форматам отчетов, изменение состава и параметров предоставления Услуг и т.д.).
9. На основании решения ККУ, подтверждённого соответствующим протоколом может быть актуализирован состав и пороговые значения ПКПУ, а также формат и состав отчётов.  
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10. Описание ПКПУ, таблица 1.
Таблица 1. Описание ПКПУ
	№ п.п.
	Название параметра
	Краткое описание
	Метод определения
	Формула для расчета
	Предельное значение

	1.
	Контроль ЗНО и Инцидентов

	1.1.
	% просроченных Запросов


	Процент Запросов (инцидентов, ЗНО), разрешенных с нарушением срока решения
	Определяется на основе признака “Просрочен” да/нет в КСА СПП
	К1=(N1+N3+N4+N6+N7)*100/(N1+N2+N3+N4+N5+N8), где
N1 – количество открытых и просроченных на начало периода  обращений, зарегистрированных в предыдущие отчётные периоды действующего договора;
N2 – количество открытых на начало периода непросроченных обращений, зарегистрированных в предыдущие отчётные периоды действующего договора;
N3 – количество открытых просроченных обращений, зарегистрированных в текущем отчётном периоде на момент формирования отчета;
N4 – количество закрытых просроченных обращений, зарегистрированных в текущем отчётном периоде на момент формирования отчета;
N5 – количество закрытых непросроченных обращений, зарегистрированных в текущем отчётном периоде на момент формирования отчета;
N6 – количество закрытых и просроченных в отчетном периоде обращений, зарегистрированных в предыдущие отчётные периоды действующего договора;
N7 – количество открытых и просроченных в отчетном периоде обращений, зарегистрированных в предыдущие отчётные периоды действующего договора.
N8 – количество открытых и непросроченных в отчетном периоде обращений, зарегистрированных в текущем отчётном  периоде.
	Нормальное качество – менее 5%
Низкое качество – от 5% - до 10%
Неудовлетворительное качество – более 10%


	1.2.
	% повторно открытых Запросов
	Процент Запросов(инцидентов, ЗНО), закрытие которых было отклонено пользователем

	Определяется на основании поля “Количество возобновлений” в КСА СПП
	К2 = (N9/Nобщ) * 100%, где
N9 – количество Запросов, закрытых в отчётном периоде и возвращённых Пользователем в работу после выполнения;
Nобщ – общее количество Запросов, закрытых в отчётном периоде.
	Нормальное качество – менее 3%
Низкое качество – от 3% - до 7%
Неудовлетворительное качество – более 7%


	1.3.
	Количество Запросов от VIP пользователей, закрытых с негативной оценкой
	Количество Запросов от VIP пользователей (инцидентов, ЗНО), получивших в отчетном периоде при закрытии негативную оценку
	Определяется на основе негативной оценки VIP пользователей – «Есть претензии» и «Нет серьезных замечаний», при закрытии обращения в КСА СПП
	К3 = количество запросов от VIP пользователей, получивших в отчетном периоде при закрытии негативную оценку.
	Нормальное качество – не более 2 шт.
Низкое качество – 3-4 шт.
Неудовлетворительное качество более 4 шт.


	2.
	Контроль изменений

	2.1.
	Количество несвоевременно реализованных ЗНИ
	Количество ЗНИ выполненных с превышением  согласованного с Функциональным заказчиком планового срока реализации
	Определяется на основе сравнения плановой и фактической даты реализации ЗНИ в КСА СПП.
	К4 = (N10/ Nобщ.зни) * 100%, где
N10 – количество несвоевременно реализованных ЗНИ в отчётном периоде;
Nобщ.зни – общее количество ЗНИ, закрытых в отчётном периоде.

	Нормальное качество – менее 5%
Низкое качество – от 5% - до 10%
Неудовлетворительное качество – более 10%


	3.
	Контроль НШС

	3.1.
	Количество НШС 1 уровня (недоступность услуги)
	Количество инцидентов, вызвавших не запланированную недоступность Сервиса.
	Определяется на основе данных о количестве зарегистрированных НШС по вине Исполнителя, зарегистрированных в КСА СПП в отчётный период.
Данные по НШС могут быть проверены по системам мониторинга Заказчика. Критерии определения доступности устанавливаются в Картах мониторинга, разрабатываемых Исполнителем и согласованных с Заказчиком до начала действия договора. При спорных ситуациях ответственность за НШС определяет ККУ.
	К5 – количество инцидентов, вызвавших не запланированную недоступность Сервиса, по вине Исполнителя.
	Нормальное качество – 0 шт.

Низкое качество – 1-2 шт.

Нарушение SLA – более 2 шт.
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Порядок перерасчета платежа за оказанные услуги
за отчетный период
Исполнитель гарантирует соблюдение Сводного показателя качества по каждой услуге, сокращенно «СПКУ». При снижении показателей, по решению Заказчика к Исполнителю могут быть применены штрафные санкции в следующем размере:
	ПКУ
	Максимально допустимое снижение размера оплаты стоимости услуги (%)

	СПКУ ≤ 0
	0%

	0 < СПКУ ≤ 0,25
	1%

	0,25 < СПКУ ≤ 0,5
	3%

	0,5 < СПКУ ≤ 0,75
	5%

	0,75 < СПКУ < 1
	7%

	1 ≤СПКУ
	10%


Сводный Показатель качества услуги (СПКУ), определяется по каждой услуге по формуле:
[image: ]


Где:
СПКУ – Сводный показатель качества услуги (СПКУ)
n – Количество ПКУ, по которым проводится оценка качества Услуги 
[image: ]– Сумма баллов, полученных при оценке СПКУ
Ki – оценка параметра качества, которое принимается из следующих условий:
К = 0 соответствует критерию «Нормальное качество»
К = 1 соответствует критерию «Низкое качество»
К = 4 соответствует критерию «Неудовлетворительное качество»
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