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Государственный контракт № ______________ 
на оказание услуг связи (программирование центра обслуживания вызовов)
для нужд Федерального казенного учреждения «Цифровая культура»

ИКЗ 261970118429677010100100010000000242
КБК 05408041140592917242

г. Москва                                                                                                               «____» _______ 2026 г.

Федеральное казенное учреждение «Цифровая культура» (ФКУ «Цифровая культура»), именуемое 
в дальнейшем «Государственный заказчик», в лице заместителя генерального директора Смирнова Николая Николаевича, действующего на основании доверенности от 12.08.2025 № 990a921a-5620-4a55-93e0-27f3fedf692a, и ______________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице _____________, действующего на основании ______________, с другой стороны, вместе именуемые «Стороны» и каждое в отдельности «Сторона», в соответствии с пунктом 4 части 1 статьи 93 Федерального закона от 05.04.2013 № 44-ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд», заключили государственный контракт (далее – Государственный контракт, Контракт) о нижеследующем:

1. ПРЕДМЕТ КОНТРАКТА

1.1. Исполнитель обязуется по заданию Государственного заказчика оказать услуги связи (программирование центра обслуживания вызовов) для нужд Федерального казенного учреждения «Цифровая культура» в соответствии с Техническим заданием (Приложение № 1 к Контракту), а Государственный заказчик обязуется принять оказанные услуги и оплатить их в порядке и на условиях, предусмотренных настоящим Контрактом.
1.2. Срок исполнения контракта: с момента заключения контракта до 30.08.2026.

2. ЦЕНА КОНТРАКТА И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ

2.1. Цена Контракта составляет ________ (__________) рублей ___ копеек, НДС не облагается или включая НДС 20%, что составляет ____ (______) рублей ___ копеек.
2.2.  Цена Контракта включает в себя стоимость услуг, все расходы, связанные с выполнением Исполнителем обязательств по Контракту, включая уплату налогов и других обязательных платежей, которые Исполнитель должен выплатить в связи с выполнением обязательств по Контракту в соответствии с законодательством Российской Федерации и иные расходы Исполнителя, связанные с исполнением Контракта.
2.3. Цена Контракта является твёрдой и определяется на весь срок исполнения Контракта 
и не может изменяться в ходе его исполнения, за исключением случаев, предусмотренных действующим законодательством и Контрактом.
Источник финансирования Контракта: средства федерального бюджета.
2.4. Оплата проводится за фактически оказанные Услуги производится Государственным заказчиком в течение 7 рабочих дней с даты подписания Государственным заказчиком акта сдачи-приемки оказанных услуг и при наличии у Государственного заказчика счетов, предоставляемых Исполнителем.
Под датой предоставления Государственному заказчику счетов понимается дата регистрации Государственным заказчиком полученного сопроводительного письма Исполнителя с оформленными надлежащим образом счетами.
В случае предоставления Исполнителем счетов позже надлежащей даты их представления оплата за оказанные услуги производится Государственным заказчиком: 
- при наличии действующих лимитов бюджетных обязательств Государственного заказчика – в порядке, предусмотренном абзацем 1 настоящего пункта, 
- в случае прекращения действия лимитов бюджетных обязательств Государственного заказчика – в порядке, предусмотренном абзацем 1 настоящего пункта, однако указанный срок оплаты исчисляется с даты доведения Государственному заказчику лимитов бюджетных обязательств в соответствии с бюджетным законодательством Российской Федерации.
2.5. Все платежи осуществляются в российских рублях по безналичному расчету путем перечисления Государственным заказчиком денежных средств на расчетный счет Исполнителя, указанный в разделе 10 Контракта.
2.6. Датой оплаты оказанных услуг считается дата списания денежных средств с лицевого счета Государственного заказчика.
2.7. По окончании исполнения Сторонами обязательств по Контракту Государственный заказчик на основании счетов, акта сдачи-приемки оказанных услуг, подписанного Сторонами, составляет Акт сверки.
2.8. Оплата по Контракту осуществляется за фактически оказанные услуги в пределах суммы Контракта по расценкам согласно Приложению №1 к Контракту.
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3.1. Приемка оказанных услуг осуществляется путем передачи Исполнителем в течение 5 дней с момента завершения оказания услуг отчетной документации, предусмотренной Техническим заданием (Приложение № 1 к Контракту) и акта сдачи-приемки оказанных услуг, подписанного Исполнителем в двух экземплярах.
В акте сдачи-приемки оказанных услуг должны быть указаны наименование, объем, стоимость и иные характеристики оказываемых услуг, определенные в Техническом задании (Приложение № 1 к Контракту).
3.2. Для проверки оказанных услуг в части его соответствия условиям Контракта Государственный заказчик проводит экспертизу. Экспертиза оказанных услуг может проводиться Государственным заказчиком своими силами или к ее проведению могут привлекаться независимые эксперты (экспертные организации) на основании контрактов, заключенных в соответствии с Федеральным законом от 05.04.2013 № 44-ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд».
Экспертиза результатов, предусмотренных Контрактом, проводится на основании предоставленных Исполнителем документов, указанных в пункте 3.1. настоящего Контракта. 
Результаты такой экспертизы оформляются в форме письменного заключения, которое составляется и подписывается ответственным работником Государственного заказчика (далее – ответственный по контракту) или экспертом, уполномоченным представителем экспертной организации.
Для проведения экспертизы оказанных услуг ответственный по контракту или эксперты, экспертные организации имеют право запрашивать у Исполнителя дополнительные материалы, относящиеся к условиям исполнения Контракта.
По результатам проведенной экспертизы Государственный заказчик подписывает акт сдачи-приемки оказанных услуг. 
3.3.	Решение о приемке оказанных услуг принимается Государственным заказчиком после проведения обязательной экспертизы оказанных услуг.
3.4.	Исполнитель осведомлен, что время приемки оказанных услуг включено в срок оказания услуг, предусмотренный пунктом 1.1. Контракта.
3.5.	В течение 5 (пяти) рабочих дней после получения документов, указанных в пункте 3.1 Контракта, Государственный заказчик, в случае отсутствия претензий по объему и качеству оказанных услуг, направляет Исполнителю акт сдачи-приемки оказанных услуг, подписанный Государственным заказчиком, в случае выявления несоответствий, недостатков оказанных услуг Техническому заданию (Приложение № 1 к Контракту) и препятствующих их приемке, Государственный заказчик направляет Исполнителю акт о выявленных несоответствиях, недостатках и указанием сроков их устранения.
3.6. Исполнитель обязан устранить выявленные несоответствия, недостатки в срок, установленный в акте выявленных несоответствиях, недостатков.
3.7. Выявленные несоответствия, недостатки устраняются Исполнителем самостоятельно 
и за свой счет.
3.8.	В случае, если по результатам устранения несоответствий, недостатков 
у Государственного заказчика будут отсутствовать претензии по объему и качеству оказанных услуг Государственный заказчик направляет Исполнителю подписанный акт сдачи-приемки оказанных услуг. 
3.9. Датой исполнения обязательств Исполнителем является дата подписания последнего акта сдачи-приемки оказанных услуг Государственным заказчиком.
3.10. Обмен и подписание документов при наличии обоюдной технической возможности осуществляется одним из описанных ниже способов по выбору Исполнителя:
1)  Исполнитель передает Государственному заказчику документы на бумажном носителе в двух оригинальных экземплярах, подписанных уполномоченным представителем Исполнителя;
2) в электронном виде с использованием усиленной квалифицированной электронной подписи (далее – УКЭП) посредством электронного документооборота в Системе электронного документооборота. При этом документы, подписанные УКЭП, являются надлежаще оформленными электронными первичными документами и приравниваются к первичным документам бухгалтерского учета, подписанными уполномоченными лицами сторон на бумажном носителе. 
Документы подписываются Государственным заказчиком в срок, установленный пунктом 3.11 контракта.
3.11. после получения от Исполнителя документов, указанных в п. 3.5. Государственного контракта, Государственный заказчик рассматривает результаты и осуществляет приемку оказанных услуг по Государственному контракту на предмет соответствия их объема и качества требованиям, изложенным в Государственный контракте и направляет Исполнителю подписанный Государственным заказчиком 1 (один) экземпляр Акта оказанных услуг, либо запрос о предоставлении разъяснений касательно результатов оказанных услуг, или мотивированный отказ от принятия результатов оказанных услуг, или акт с перечнем выявленных недостатков, необходимых доработок и сроком их исполнения. В случае отказа Государственного заказчика от принятия результатов оказанных услуг в связи с необходимостью устранения недостатков и/или доработки результатов услуг, Исполнитель обязуется в срок, установленный в акте, составленном Государственным заказчиком, устранить указанные недостатки/произвести доработки за свой счет.
3.12. В случае получения от Государственного заказчика запроса о предоставлении разъяснений касательно результатов оказанных услуг, мотивированного отказа от принятия результатов оказанных услуг, или акта с перечнем выявленных недостатков, необходимых доработок и сроком их устранения Исполнитель в течение 3 (трех) рабочих дней обязан представить Государственному заказчику запрашиваемые разъяснения в отношении оказанных услуг, или в срок, установленный в указанном акте, содержащем перечень выявленных недостатков и необходимых доработок, устранить полученные от Государственного заказчика замечания/недостатки/произвести доработки и передать Государственному заказчику приведенный в соответствие с предъявленными требованиями/замечаниями комплект отчетной документации, отчет об устранении недостатков, выполнение необходимых доработок, а также повторный подписанный Исполнителем Акт оказанных услуг в 2 (двух) экземплярах для принятия Государственным заказчиком оказанных услуг.
3.13. В случае, если по результатам рассмотрения отчета, содержащего выявленные недостатки и необходимые доработки Государственным заказчиком будет принято решение об устранении Исполнителем недостатков/выполнении доработок в надлежащем порядке и в установленные сроки, а также в случае отсутствия у Государственного заказчика запросов касательно предоставления разъяснений в отношении оказанных услуг Государственный заказчик принимает оказанные услуг и подписывает 2 (два) экземпляра акта сдачи-приемки услуг, один из которых направляет Исполнителю.
3.14. Подписанный Государственным заказчиком и Исполнителем Акт сдачи-приемки услуг является основанием оплаты Исполнителю оказанных услуг.

[bookmark: _Toc178065788]4. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН

4.1. Государственный заказчик вправе:
4.1.1. Требовать от Исполнителя, надлежащего исполнения обязательств в соответствии 
с настоящим Контрактом, а также своевременного устранения выявленных недостатков.
4.1.2. Требовать от Исполнителя представления надлежащим образом оформленной отчетной документации, подтверждающей исполнение обязательств в соответствии с Техническим заданием (Приложение № 1 к Контракту) и настоящим Контрактом.
4.1.3. Осуществлять контроль за исполнением Контракта, в том числе на отдельных этапах его исполнения, без вмешательства в оперативную хозяйственную деятельность Исполнителя.
4.1.4. Запрашивать у Исполнителя информацию о ходе и состоянии оказываемых услуг.
4.1.5. Осуществлять иные права, предусмотренные Контрактом и действующим законодательством.
4.2. Государственный заказчик обязан:
4.2.1. Сообщать в письменной форме Исполнителю о недостатках, обнаруженных в ходе оказания услуг, в течение 5 (пяти) рабочих дней после обнаружения таких недостатков.
4.2.2. Своевременно принять и оплатить надлежащим образом оказанные услуги 
в соответствии с настоящим Контрактом.
4.2.3. При получении от Исполнителя уведомления о приостановлении оказания услуг 
в случае, указанном в п. 4.4.4. настоящего Контракта, рассмотреть вопрос о целесообразности 
и порядке продолжения оказания услуг.
4.3. Исполнитель вправе:
4.3.1. Требовать своевременного подписания Государственным заказчиком акта сдачи-приемки оказанных услуг по настоящему Контракту на основании представленной Исполнителем надлежащим образом оформленной документации предусмотренной настоящем Контрактом.
4.3.2. С письменного согласия Государственного заказчика привлечь к исполнению своих обязательств по настоящему Контракту других лиц – соисполнителей, обладающих специальными знаниями, навыками, квалификацией, специальным оборудованием и т.п., по видам (содержанию) услуг, предусмотренных в Техническом задании (Приложение № 1 к Контракту). При этом Исполнитель несет ответственность перед Государственным заказчиком за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств соисполнителями.
Привлечение соисполнителей не влечет изменение Цены Контракта и/или объемов услуг 
по настоящему Контракту.
4.3.3. Запрашивать у Государственного заказчика разъяснения и уточнения относительно оказания услуг в рамках настоящего Контракта.
4.3.4. Требовать своевременной оплаты за оказанные услуги в соответствии с требованиями настоящего Контракта.
4.4. Исполнитель обязан:
4.4.1. Своевременно и надлежащим образом, в строгом соответствии с нормативными документами, указанными в Техническом задании (Приложение № 1 к Контракту), оказать услуги 
и представить Государственному заказчику отчетную документацию по итогам исполнения настоящего Контракта.
4.4.2. Обеспечивать соответствие результата оказанных услуг требованиям качества, безопасности жизни и здоровья, а также иным требованиям сертификации, безопасности (санитарным нормам и правилам, государственным стандартам техническим условиям и т.п.), лицензирования, установленным действующим законодательством Российской Федерации.
4.4.3. Обеспечить устранение недостатков и дефектов, выявленных при сдаче-приемке оказанных услуг за свой счет.
4.4.4. Приостановить оказание услуг в случае обнаружения независящих от Исполнителя обстоятельств, которые могут оказать негативное влияние на результаты оказываемых услуг или создать невозможность их завершения в установленный настоящим Контрактом срок. И сообщить об этом Государственному заказчику в течение одного дня после приостановления оказания услуг.
4.4.5. Представить Государственному заказчику сведения об изменении своего фактического местонахождения в срок не позднее 5 (пяти) дней со дня соответствующего изменения. В случае непредставления в установленный срок уведомления об изменении адреса, фактическим местонахождением Исполнителя будет считаться адрес, указанный в настоящем Контракте.
4.4.6. Не допускать к оказанию услуг лиц, не прошедших предварительного обучения 
в соответствии с требованиями нормативных правовых документов.
4.4.7. Нести ответственность за порчу по его вине имущества Государственного заказчика, 
в том числе, находящегося на территории Государственного заказчика во время оказания услуг.
4.4.8. Возместить убытки, причиненные вследствие ненадлежащего исполнения обязательств по настоящему Контракту в течение 10 (десяти) рабочих дней с момента получения письменного требования Государственного заказчика о возмещении убытков.

[bookmark: bookmark7][bookmark: _Toc178065789]5. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН

5.1. За неисполнение или ненадлежащее исполнение Контракта Стороны несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации и условиями Контракта.
5.2. В случае просрочки исполнения Исполнителем обязательств (в том числе гарантийного обязательства), предусмотренных Контрактом, а также в иных случаях неисполнения или ненадлежащего исполнения Исполнителем обязательств, предусмотренных Контрактом, Государственный заказчик направляет Исполнителю требование об уплате неустоек (штрафов, пеней).
5.2.1. За каждый факт неисполнения или ненадлежащего исполнения Исполнителем обязательств, предусмотренных Контрактом, за исключением просрочки исполнения обязательств 
(в том числе гарантийного обязательства), предусмотренных Контрактом, штраф устанавливается 
в размере 1 (одного) процента цены Контракта, но не более 5 тыс. рублей и не менее 1 тыс. рублей.
5.2.2. Пеня начисляется за каждый день просрочки исполнения Исполнителем обязательства, предусмотренного Контрактом, начиная со дня, следующего после дня истечения установленного Контрактом срока исполнения обязательства, и устанавливается в размере одной трехсотой действующей на дату уплаты пени ключевой ставки Центрального банка Российской Федерации от цены Контракта, уменьшенной на сумму, пропорциональную объему обязательств, предусмотренных Контрактом, и фактически исполненных Исполнителем.
5.2.3. За каждый факт неисполнения или ненадлежащего исполнения Исполнителем обязательства, предусмотренного Контрактом, которое не имеет стоимостного выражения, размер штрафа составляет 1000 рублей.
5.3. В случае просрочки исполнения Государственным заказчиком обязательств, предусмотренных Контрактом, а также в иных случаях неисполнения или ненадлежащего исполнения Государственным заказчиком обязательств, предусмотренных Контрактом, Исполнитель вправе потребовать уплаты неустоек (штрафов, пеней).
5.3.1. За каждый факт неисполнения Государственным заказчиком обязательств, предусмотренных Контрактом, за исключением просрочки исполнения обязательств, штраф начисляется в размере 1000 рублей.
5.3.2. Пеня начисляется за каждый день просрочки исполнения Государственным заказчиком обязательства, предусмотренного Контрактом, начиная со дня, следующего после дня истечения установленного контрактом срока исполнения обязательства, и устанавливается в размере одной трехсотой действующей на дату уплаты пеней ключевой ставки Центрального банка Российской Федерации от не уплаченной в срок суммы.
5.4. Общая сумма начисленных штрафов за ненадлежащее исполнение Государственным заказчиком обязательств, предусмотренных Контрактом, не может превышать цену Контракта.
5.5. Общая сумма начисленных штрафов за неисполнение или ненадлежащее исполнение Исполнителем обязательств, предусмотренных Контрактом, не может превышать цену Контракта. 
5.6. Уплата неустойки (штрафов, пени) не освобождает Стороны от выполнения принятых обязательств.
5.7. Стороны освобождаются от ответственности друг перед другом за частичное или полное неисполнение обязательств по настоящему Контракту, если это неисполнение явилось следствием форс-мажорных обстоятельств.
К форс-мажорным обстоятельствам относятся: стихийные бедствия природного характера (землетрясение, наводнение, пожары, снежные заносы), забастовки, диверсии, запретительные меры органов государственной власти.
О наступлении форс-мажорных обстоятельств Стороны уведомляют друг друга в 10-дневный срок с момента их возникновения. Факт наступления форс-мажорных обстоятельств должен быть документально удостоверен полномочными на это органами власти. Удостоверяющие документы прилагаются к письменному уведомлению. При отсутствии уведомления (а равно при просрочке уведомления), а также удостоверяющего документа, Сторона контракта вправе не принимать 
во внимание форс-мажорные обстоятельства при предъявлении исков к другой стороне в связи 
с ненадлежащим исполнением условий настоящего Контракта.
При возникновении форс-мажорных обстоятельств все вопросы, связанные 
с взаиморасчетами, решаются Сторонами по взаимному согласию, а при не достижении согласия – 
в Арбитражном суде города Москвы.
5.8. Окончание срока действия Контракта не освобождает Стороны от ответственности за нарушение его условий в период его действия.
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6. РАЗРЕШЕНИЕ СПОРОВ

6.1. Все споры и разногласия, которые могут возникнуть из Контракта между Сторонами, будут разрешаться путем переговоров, в том числе в претензионном порядке. При этом срок ответа на претензию устанавливается в течение 7 (семи) дней с момента получения претензии Стороной.
6.3. В случае не достижения согласия Сторон в претензионном порядке, споры, связанные с выполнением настоящего Контракта, передаются на рассмотрение в Арбитражный суд города Москвы.

7. ИЗМЕНЕНИЕ И РАСТОРЖЕНИЕ КОНТРАКТА

7.1. Изменение существенных условий Контракта при его исполнении не допускается, 
за исключением их изменения по соглашению Сторон в следующих случаях:
а) при снижении цены Контракта без изменения предусмотренных Контрактом объема оказываемых услуг и иных условий Контракта;
б) если по предложению Государственного заказчика увеличиваются предусмотренные Контрактом объем услуги не более чем на десять процентов или уменьшаются предусмотренные Контрактом объем оказываемой услуги не более чем на десять процентов. При этом по соглашению сторон допускается изменение с учетом положений бюджетного законодательства Российской Федерации цены Контракта пропорционально дополнительному объему услуги исходя из установленной в Контракте цены единицы услуги, но не более чем на десять процентов цены Контракта. При уменьшении предусмотренных Контрактом объема услуги Стороны Контракта обязаны уменьшить цену Контракта исходя из цены единицы услуги;
в) в установленных законодательством Российской Федерацией случаях.
7.2. Расторжение Контракта допускается по соглашению сторон, по решению суда, в случае одностороннего отказа Стороны Контракта от исполнения Контракта в соответствии с гражданским законодательством.
7.3. Государственный заказчик вправе принять решение об одностороннем отказе 
от исполнения Контракта по основаниям, предусмотренным Гражданским кодексом Российской Федерации, в том числе указанным в пункте 7.4 настоящего Контракта.
7.4. Основания расторжения Контракта в связи с односторонним отказом от исполнения контракта по инициативе Заказчика:
7.4.1 Оказание услуг ненадлежащего качества, если недостатки не могут быть устранены в приемлемый для Заказчика срок.
7.4.2 Неоднократное (от двух и более раз) нарушение сроков и объемов оказания услуг, предусмотренных Контрактом, включая график оказания услуг (календарный план).
7.4.3 Исполнитель не приступает к исполнению Контракта в срок, установленный Контрактом, или нарушает график оказания услуг, предусмотренный Контрактом, или оказывает услуги так, что окончание их выполнения к сроку, предусмотренному Контрактом, становится явно невозможно, либо в ходе оказания услуг стало очевидно, что они не будут оказаны надлежащим образом в установленный Контрактом срок.
7.4.4 Если отступления в оказании услуг от условия Контракта или иные недостатки результата оказания услуг в установленный Заказчиком разумный срок не были устранены либо являются существенными и неустранимыми.
7.4.5 В случае, если по результатам экспертизы оказания услуг в заключении эксперта будут подтверждены нарушения условий Контракта.

8. ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ

8.1. Настоящий Контракт вступает в силу с момента заключения и действует до 31.12.2026.
8.2. Окончание срока действия Контракта не влечет прекращение неисполненных обязательств Сторон по Контракту.
8.3. При исполнении Контракта не допускается перемена Исполнителя, за исключением случаев, если новый Исполнитель является правопреемником Исполнителя по Контракту вследствие реорганизации юридического лица в форме преобразования, слияния или присоединения.
8.4. В соответствии с режимом, установленным Государственным заказчиком, на территорию Государственного заказчика допускаются представители Исполнителя, имеющие российское гражданство при наличии действующего российского паспорта. Допуск иностранных граждан на территорию Государственного заказчика осуществляется на основании специального разрешения в соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 11 октября 2002 г. № 754 «Об утверждении перечня территорий, организаций и объектов, для въезда на которые иностранным гражданам требуется специальное разрешение».
8.5. Взаимоотношения Сторон, не урегулированные настоящим Контрактом, регламентируются законодательством Российской Федерации. 
8.6. В случае изменения наименования, статуса, адреса, расчетного счета Сторона по настоящему Контракту обязана в пятидневный срок письменно уведомить об этом другую Сторону. 
8.7. Любые изменения и дополнения условий настоящего Контракта имеют силу, если они оформлены в письменном виде и подписаны обеими Сторонами.
8.8. Настоящий Контракт составлен в двух экземплярах равной юридической силы, по одному для каждой из Сторон.
8.9. Все приложения, указанные в Контракте, являются его неотъемлемой частью.

9. ЮРИДИЧЕСКИЕ АДРЕСА И БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ СТОРОН
Государственный заказчик                                       Исполнитель
	Наименование организации (полное): Федеральное казенное учреждение «Цифровая культура»
Наименование организации (сокращенное): ФКУ «Цифровая культура»
ОКПО 54120918, ОГРН 1217700430848
ИНН/КПП 9701184296/770101001
Адрес местонахождения: 105066, Россия, г. Москва, Муниципальный округ Басманный вн.тер.г., Старая Басманная ул., д. 18, стр. 1
Банковские реквизиты: УФК по Москве (ФКУ «Цифровая культура», л/с 03731F19740)
Банк: ОКЦ № 1 ГУ Банка России по ЦФО// УФК по г. Москве г. Москва, БИК 004525988
к/сч. № 40102810545370000003
р/сч № 03211643000000017300

	Наименование организации (полное): 

Наименование организации (сокращенное): 
ОКПО, ОГРН 
ИНН/КПП / 
Юридический адрес: 
Почтовый адрес: 
Банковские реквизиты: 
р/счет  в 
Кор/счет 
БИК 
Тел.: 
Эл.почта:
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Приложение № 1
к Контракту № ___________________
от «____» __________ 2026 г.

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ
(описание объекта закупки)

Наименование услуг: услуги связи (программирование центра обслуживания вызовов).
Место оказания услуг: Москва, Старая Басманная ул., д. 18, стр. 1.
Срок оказания услуг: в соответствии с условиями контракта.
Общее описание центра обслуживания вызовов.
Узел коммутации центра обслуживания вызовов реализован на базе цифровой программной АТС с поддержкой функции распределения входящих вызовов.
Функциональные возможности центра обслуживания вызовов.
Должны обеспечиваться следующие основные функциональные возможности:
Гибкий план нумерации с возможностью преобразования номеров вызывающих и вызываемых абонентов вне зависимости от типа цифровой соединительной линии связи
Наличие средств отслеживания в реальном режиме времени за работой операторов, с целью усиления их ответственности, а также наличие возможности получения детализированной статистики их работы.
Возможность информирования клиента о времени ожидания ответа оператора, что способствует удержанию клиента и таким образом уменьшению количества не обслуженных вызовов.
Наличие системы интерактивно речевого взаимодействия (IVR), позволяющего представить абоненту большой слой информации в автоматическом режиме.
Система IVR должна маршрутизировать вызов на первоначальное сообщение.
[bookmark: _Hlk193063942]Основные количественные параметры центра обработки вызовов
Количество пользователей IP АТС – 30. 
Требования по безопасности.
Программное обеспечение центра обслуживания вызовов должно обеспечивать блокировку несанкционированного доступа в случае попыток подбора кода доступа.
Должна поддерживаться иерархическая структура доступа к управлению центром обслуживания вызовов по паролю, когда администратор с более высоким уровнем приоритета может устанавливать пароли с ограниченным доступом к ресурсам системы.
Требования к обеспечению надежности.
Система должна обеспечить решение возможных проблем с аппаратными сбоями без остановки процесса обслуживания абонентов и ухудшения параметров качества связи.
Время на полную перезагрузку всей системы центра обслуживания вызовов не должно превышать 10 мин.

Распределение вызовов и организация очереди.
Сценарий обработки вызовов.
Поступающие вызовы должны обрабатываться на основе заранее созданных сценариев. Сценарий представляет собой реализацию алгоритма обработки вызовов и разрабатывается для каждой интеллектуальной услуги или отдельной функции системы. Программирование сценариев должно быть выполнено согласно техническому заданию.
В базовый набор входят блоки, соответствующие следующим операторам.
Базовые операторы.
Логические, математические, команды управления.
Операторы управления очередью.
Команды постановки вызова в очередь, удаление вызова из очереди, изменение приоритета вызова в очереди.
Операторы управления голосовыми функциями
Команды исполнения пунктов голосового меню: команды воспроизведения голосовых сообщений, приема набора от абонента. Поддерживаются дополнительные функции указания количества повторения сообщений, задания таймаута ожидания ввода, указания языка проигрывания сообщений, определения фильтров на принимаемый от абонента ввод.
Операторы доступа к системной информации
Команды, дающие информацию о состоянии или производительности того или иного ресурса (например, длина очереди, среднее время ответа в очереди, статус оператора, “возраст” вызова, количество свободных операторов в очереди, номер вызывающего абонента, набранный номер/индекс, идентификатор вызова и др.).
Сценарий получает на входе полное состояние вызова, включающее все известные системе данные, которые используются для анализа алгоритмом. Сценарий определяет характер завершения вызова, в том числе позволяет выполнить переадресацию вызова на новый номер.
Операторы доступа к внешним данным.
Команды доступа к внешним источникам данных, например, вызов хранимых процедур SQL сервера, обращение к внутренней базе данных системы.
Критерии активации сценария обработки вызовов.
Сценарий обработки вызова активируется в соответствии с заранее заданными критериями, а именно:
в соответствии с набранным номером (индексом);
в соответствии с группой соединительных линий, по которым поступил вызов.
Критерии прекращения исполнения сценария обработки вызовов Сценарий обработки вызова прекращает свою работу:
после ответа оператора;
после прекращения вызова вызывающей стороной;
после исполнения команды сценария обработки вызовов “принудительный отбой”.
Алгоритм распределения вызовов по операторам.
Необходимо обеспечить следующие основные принципы распределения вызовов по операторам:
каждый оператор имеет привязку к одной или нескольким группам операторов
оператор привязывается к группе операторов с определенным приоритетом;
оператор получает входящие вызовы равномерно из всех очередей (групп операторов), к которым он приписан (вне зависимости от приоритета оператора в каждой из групп);
в случае наличия в группе нескольких свободных операторов выбор ведется на основании приоритета привязки оператора к группе;
в случае наличия в группе нескольких свободных операторов с одинаковым приоритетом вызов поступает к наименее занятому оператору.

Критерии прекращения исполнения сценария обработки вызовов Сценарий обработки вызова прекращает свою работу:
а) после ответа оператора;
после прекращения вызова вызывающей стороной;
после исполнения команды сценария обработки вызовов “принудительный отбой”.
Алгоритм распределения вызовов по операторам.
Необходимо обеспечить следующие основные принципы распределения вызовов по операторам:
каждый оператор имеет привязку к одной или нескольким группам операторов
оператор привязывается к группе операторов с определенным приоритетом;
оператор получает входящие вызовы равномерно из всех очередей (групп операторов), к которым он приписан (вне зависимости от приоритета оператора в каждой из групп);
в случае наличия в группе нескольких свободных операторов выбор ведется на основании приоритета привязки оператора к группе;
в случае наличия в группе нескольких свободных операторов с одинаковым приоритетом вызов поступает к наименее занятому оператору.
Прослушивание объявлений.
В то время, пока вызов находится в очереди, вызывающий абонент должен иметь возможность прослушивать объявления с указанием, через какое время он будет соединен с оператором («Расчетное время ожидания»).
Создание и использование «Черного списка».
Система должна обладать функцией ведения «Черного списка» абонентов, которые автоматически получают отказ в обслуживании оператором. 
Возможность гибкой маршрутизации.
Должна быть обеспечена возможность гибкой, интеллектуальной маршрутизации вызовов на основе следующих параметров:
число операторов, зарегистрированных в данной группе операторов;
число свободных операторов в данной группе операторов;
средней скорости ответа в данной группе операторов;
Система IVR
При звонке в Контактный центр любой абонент должен быть направлен систему IVR для получения информации в интерактивном   режиме, с последующим   подключением   вызова к оператору.
Пока вызов ожидает в очереди, вызывающий абонент может прослушать интересующую информацию.
Если оператор освобождается для обслуживания вызова, линия связи с IVR должна немедленно разрываться, а вызывающий абонент соединяться с освободившимся оператором
Возможность маршрутизации на основе информации, введенной абонентом.
Система должна иметь возможность запрашивать у вызывающего абонента ту или иную информацию в виде нажатия последовательности кнопок с целью маршрутизации или доступа к предварительно записанным сообщениям.
Абонент должен иметь возможность соединиться с любым пунктом меню IVR, набрав определенную последовательность цифр.

Система отчетности и управления центром обслуживания вызовов. 
Функции отчетности.
Должны быть предусмотрены следующие виды отчетов:
Средняя скорость ответа (ASA).
Показатель ASA (Average Speed of Answer) демонстрирует сколько времени теряет клиент при обращении в call-центр, ожидая ответа оператора. Данный показатель позволяет составить представление об уровне эффективности вашего call-центра, а также его способности справиться с существующей и прогнозируемой нагрузкой.
По задачам.
Отчёт показывает время ожидания абонентов в очереди (Average Speed of Answer). Данный отчёт поможет рассчитать количество операторов, необходимых для выполнения конкретной задачи. В сводной таблице отображена длительность нахождения абонентов в очереди в заданный промежуток времени по отдельно взятой задаче.
По проектам.
Отчёт аналогичен предыдущему и показывает скорость ответа на вызовы по выбранному проекту — совокупности задач, объединённых одной целью или кампанией. Позволяет составить представление о том, какое количество операторов потребуется для работы над выбранным проектом. Сводная таблица отчёта отображает продолжительность пребывания абонентов в очереди в рамках конкретного проекта.
Обслуженные и потерянные вызовы.
Показатель ASA (Average Speed of Answer) демонстрирует сколько времени теряет клиент при обращении в call-центр, ожидая ответа оператора. Данный показатель позволяет составить представление об уровне эффективности вашего call-центра, а также его способности справиться с существующей и прогнозируемой нагрузкой.
По заданным промежуткам времени
Отчёт показывает общее количество звонков, а также количество обслуженных и потерянных вызовов по задаче в определённый промежуток времени. Обслуженным вызовом считается звонок с состоявшимся соединением, потерянный вызов — это поступивший звонок, не получивший ответа. Данный отчёт позволяет использовать операторские ресурсы эффективнее и избежать снижения лояльности ваших клиентов.
По времени ожидания.
Количество обработанных и не принятых звонков по времени ожидания в очереди.
Помогает оценить уровень загруженности call-центра. Отображает общее количество обслуженных и потерянных вызовов по выбранной задаче в зависимости от времени ожидания в очереди.
По промежуткам времени ожидания.
Отчёт аналогичен предыдущему и включает дополнительную возможность оценить нагрузку call-центра в заданный промежуток времени. Это бывает полезно для привлечения к задаче операторов только в определённое время суток.
Соотношение пропущенных и принятых звонков
Соотношение обработанных и не принятых звонков по входящим задачам. Помогает оценить нехватку операторов в задачах в определенное время суток и их качество работы. Отображает общее количество поступивших звонков, число обслуженных и пропущенных вызовов по интервалам времени. Пропущенным звонком считается поступивший вызов и не получивший ответа, причем находившийся в ожидании дольше заданного промежутка времени. Это позволяет не учитывать случайные звонки или вызовы, не подпадающие под желаемый уровень обслуживания. Отчет позволяет фильтровать данные по задачам и операторам, создавая дополнительные разрезы представления информации.
Уровень обслуживания по заданным временным промежуткам.
Аналогичный отчёт, отображающий уровень обслуживания вызовов по задачам, с возможностью оценивать уровень обслуживания в заданное время суток. Это позволит привлекать к работе дополнительных операторов call-центра в периоды наибольшей нагрузки.
Обратное распределение.
Данный отчёт продемонстрирует, при какой скорости ответа величина уровня обслуживания, рассчитанного выбранным способом, будет равна процентному показателю (60,
65 ... 90%). Отчёт поможет оценить необходимое количество операторов для достижения желаемого качества обслуживания.
Очередь ожидания.
Отчет показывает текущие очереди ожидания в режиме реального времени
Глубина очереди по интервалам.
Отчёт отображает среднее количество абонентов, находящихся в очереди в указанный промежуток времени. Ведение данной статистики поможет грамотно распределить операторские ресурсы в call-центре. В отчете указывается среднее и максимальное время ожидания в очереди, а также средняя глубина очереди.
Занятость операторов.
Отчет показывает степень участия операторов в выбранных задачах. Помогает оценить время работы операторов над интересующими задачами. Отображает для каждого оператора его общее время пребывания в call-центре, продолжительность разговоров по выбранным задачам и иным звонкам.
Процентное отношение.
Отчет аналогичен предыдущему. Показатели рассчитываются в процентном отношении от общего времени пребывания каждого оператора в call-центре (включая перерывы). Помогает оценить распределение нагрузки между операторами над интересующими задачами.
Нагрузка на внешние линии.
Данные отчёты позволяют оценить нехватку или избыток используемых внешних линий, нагрузку по разным провайдерам, направлениям или маршрутам связи. Помогут взвешенно подойти к выбору поставщика связи и подобрать оптимальный тариф.
Распределение одновременно используемых внешних линий.
Отчет показывает нагрузку call-центра на внешние линии. Помогает оценить нехватку линий или их избыток. Отображает распределение одновременно используемых внешних линий в процентах от заданного промежутка времени.
Графический интерфейс.
Для удобства работы необходимо предусмотреть дружественный пользовательский графический интерфейс, с помощью которого можно получить доступ к средствам отчетности со своего персонального компьютера.
Возможность экспортирования статистических данных.
Должна быть предусмотрена возможность экспорта всех статистических данных из системы администрирования в базы данных Excel и в PDF формат. Также необходимо обеспечить доступ к статистическим данным с использованием стандартных протоколов доступа к данным (SQL, ODBC).

Компьютерно-телефонная интеграция.
Основное назначение.
Должна быть предусмотрена возможность связывать в единое целое телефонию (телефонную станцию и сами телефоны) и компьютеры с базами данных и прикладным программным обеспечением.

Средства для записи аудиоинформации.
Должна быть обеспечена программная возможность записи и прослушивания различной относящейся к вызову информации в удобной для хранения и последующей работы форме.
Должна быть возможность сплошной записи по всем операторам, группе операторов и конкретному оператору.
