Государственный контракт №______________ 
[bookmark: _Hlk161312524]на оказание услуг по техническому обслуживанию автоматизированных рабочих мест и пользовательского оборудования в рамках ИКТ для нужд ФКУ "Цифровая культура"

ИКЗ 261970118429677010100100190000000242
КБК 05408041140592917242

г. Москва                                                                                                               «____» _______ 2026 г.

Федеральное казенное учреждение «Цифровая культура» (ФКУ «Цифровая культура»), именуемое 
в дальнейшем «Государственный заказчик», "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 оказать услуги по техническому обслуживанию автоматизированных рабочих мест и пользовательского оборудования в рамках ИКТ для нужд ФКУ «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. Сроки оказания услуг: с момента заключения контракта по 08.12.2026

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 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 ежеквартально равными долями за фактически оказанные услуги в пределах суммы Контракта.
2.9. Оплата за IV квартал осуществляется не позднее 21 декабря 2026 г. на основании отчетной документации, представленной не позднее 5 декабря 2026 г. 

3. ПОРЯДОК СДАЧИ-ПРИЕМКИ УСЛУГ

3.1. Приемка оказанных услуг осуществляется путем передачи Исполнителем отчетной документации, предусмотренной Техническим заданием (Приложение № 1 к Контракту) и акта сдачи-приемки оказанных услуг, подписанного Исполнителем в двух экземплярах.
Передача документации осуществляется Исполнителем не позднее 5 числа месяца, следующего за отчетным кварталом. 
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 10 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.

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.
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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. ПРИЛОЖЕНИЯ
1. Приложение №1 - Техническое задание. 

10. ЮРИДИЧЕСКИЕ АДРЕСА И БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ СТОРОН
	11. Заказчик:
	
	Исполнитель:

	Федеральное казенное учреждение «Цифровая культура»
	
	

	Наименование организации (сокращенное): ФКУ «Цифровая культура»

ОКПО 54120918
ОГРН 1217700430848 от 14 сентября 2021 года
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
E-mail: info@digital.mkrf.ru
Телефон: +7-925-322-42-71; +7-495-727-18-49
	
	Наименование организации (сокращенное): 


Юридический адрес: 

Почтовый адрес: 
ОГРН : 
ИНН 
КПП 
ОКТМО 
ОКПО 
Банковские реквизиты:
р/с 
БИК 
к/сч 
Тел.: 
E-mail: 
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Приложение № 1
к Государственному контракту 
№ ______________ 
     от «____» ______ 2026 г.

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ



1. Общие положения
1.1. Предмет оказания услуг
Исполнитель обязуется оказывать услуги по технической поддержке, сопровождению, диагностике, профилактическому обслуживанию и восстановлению работоспособности компьютерной и офисной техники Заказчика в соответствии с требованиями настоящего Технического задания.
1.2. Цели оказания услуг
Целями оказания услуг являются:
· обеспечение бесперебойной работы автоматизированных рабочих мест пользователей;
· обеспечение работоспособности компьютерной и офисной техники;
· снижение количества отказов оборудования;
· минимизация времени простоя оборудования;
· обеспечение оперативного реагирования на инциденты;
· поддержание актуального и работоспособного состояния программного обеспечения;
· обеспечение контроля технического состояния оборудования;
· обеспечение централизованного учёта и сопровождения техники Заказчика.
1.3. Нормативные документы
При оказании услуг Исполнитель обязан руководствоваться:
· ГОСТ 18322-2016 «Система технического обслуживания и ремонта техники. Термины и определения»;
· ГОСТ 28470-90 «Система технического обслуживания и ремонта технических средств вычислительной техники и информатики»;
· действующим законодательством Российской Федерации;
· требованиями по информационной безопасности, действующими у Заказчика;
· эксплуатационной документацией производителей оборудования и программного обеспечения.
1.4. Основные определения
Для целей настоящего Технического задания используются следующие термины:
Инцидент
Любое событие, приводящее к нарушению или ухудшению работоспособности оборудования, программного обеспечения или сервисов Заказчика.
Заявка
Обращение пользователя Заказчика, зарегистрированное в системе Service Desk Исполнителя.
Рабочее место
Совокупность оборудования и программного обеспечения, используемого пользователем Заказчика для выполнения служебных обязанностей.
Время реакции
Период времени с момента регистрации заявки до момента начала обработки заявки специалистом Исполнителя.
Время восстановления
Период времени с момента регистрации заявки до полного восстановления работоспособности оборудования или программного обеспечения.
Критический инцидент
Инцидент, приводящий к полной невозможности работы пользователя, подразделения либо критически важного оборудования Заказчика.
Профилактическое обслуживание
Комплекс мероприятий, направленных на предупреждение отказов оборудования, снижение вероятности неисправностей и поддержание оборудования в исправном состоянии.
Удалённая поддержка
Оказание услуг без выезда специалиста посредством средств удалённого администрирования.
Выездная поддержка
Оказание услуг непосредственно на территории Заказчика с выездом специалиста Исполнителя.
1.5. Общие требования к оказанию услуг
Исполнитель обязан:
· обеспечивать оказание услуг квалифицированными специалистами;
· обеспечивать соблюдение установленных SLA;
· использовать только лицензионное программное обеспечение;
· соблюдать требования информационной безопасности Заказчика;
· обеспечивать регистрацию и учёт всех обращений пользователей;
· обеспечивать конфиденциальность информации, к которой Исполнитель получает доступ при оказании услуг;
· обеспечивать сохранность оборудования Заказчика;
· согласовывать с Заказчиком работы, способные повлиять на работоспособность оборудования или программного обеспечения.
1.6. Режим оказания услуг
Услуги оказываются в рабочие дни Заказчика в период с ___ до ___ часов по местному времени.
Приём и регистрация заявок должны осуществляться:
· посредством телефонной связи;
· посредством электронной почты;
· посредством системы Service Desk.
Удалённая поддержка должна обеспечиваться в течение всего периода оказания услуг.
1.7. Место оказания услуг
Услуги оказываются:
1. удалённо;
2. на территории Заказчика по адресам, указанным Заказчиком.
Выезд специалистов Исполнителя осуществляется по заявкам Заказчика в сроки, установленные настоящим Техническим заданием и SLA.
2. Объект обслуживания
2.1. Перечень обслуживаемого оборудования
Объектом обслуживания является компьютерная и офисная техника Заказчика, включая:
· персональные компьютеры;
· системные блоки;
· моноблоки;
· ноутбуки;
· мониторы;
· периферийное оборудование;
· устройства ввода и вывода информации;
· оборудование, подключаемое к автоматизированным рабочим местам пользователей.
	Наименование оборудования
	Кол-во

	Компьютер 000053455 в составе
	1

	Компьютер 000053455 в составе
	1

	Компьютер 000057738 в составе
	1

	Компьютер Lenovo V50s-07IMB
	4

	Компьютер X-Computers *СAD* Intel Core i5-11400F/B560/16GB/DDR4 (для формуляра Решение)
	1

	Компьютер X-Computers Intel Core i3-10100/H510/8GB/DDR4
	1

	Монитор 22" liyama
	1

	Монитор 27" ASUS VA27AQSB (для формуляра Решение)
	2

	Монитор 27" Lenovo
	1

	Монитор 27" liyama
	1

	Моноблок Lenovo 23.8"
	5

	Моноблок Lenovo V50a-24IMB
	5

	Моноблок Lenovo21IOB6
	1

	Моноблок Lenovo24ITL6
	16

	Ноутбук ASUS
	1

	Ноутбук ASUS
	1

	Ноутбук ASUS
	1

	Ноутбук ASUS
	1

	Ноутбук ASUS
	1

	Ноутбук ASUS TUF Dash (для формуляра Решение)
	1

	Ноутбук ASUS Vivobook S 14 (для формуляра Решение)
	1

	Ноутбук Dell
	1

	Ноутбук Dell
	1

	Ноутбук Dell
	1

	Ноутбук Dell
	1

	Ноутбук Dell
	1

	Ноутбук Dell
	1

	Ноутбук Dell
	1

	Ноутбук Dell
	1

	Ноутбук HP
	1

	Ноутбук Lenovo
	1

	Ноутбук Lenovo IdeaPad
	1

	Ноутбук Lenovo IdeaPad
	1

	Ноутбук Lenovo IdeaPad
	1

	Ноутбук Lenovo IdeaPad
	1

	Ноутбук Machenike L17 Pulsar
	1

	Ноутбук Maibenben M565 i7 1165G7/16GB/512GB
	7

	Системный блок HP
	1

	Системный блок HP
	1

	Системный блок Lenovo
	1

	Системный блок X-Computers *X-Special*O0065455*
	1

	
	
	

	Наименование оборудования
	Количество
	Периодичность обслуживания

	Компьютер 000053455 в составе
	1
	1 раз в квартал

	Компьютер 000053455 в составе
	1
	1 раз в квартал

	Компьютер 000057738 в составе
	1
	1 раз в квартал

	Компьютер Lenovo V50s-07IMB
	4
	1 раз в квартал

	Компьютер X-Computers *СAD* Intel Core i5- 11400F/B560/16GB/DDR4 (для формуляра Решение)
	1
	1 раз в квартал

	Компьютер X-Computers Intel Core i3-10100/H510/8GB/DDR4
	1
	1 раз в квартал

	Монитор 22" liyama
	1
	1 раз в квартал

	Монитор 27" ASUS VA27AQSB (для формуляра Решение)
	2
	1 раз в квартал

	Монитор 27" Lenovo
	1
	1 раз в квартал

	Монитор 27" liyama
	1
	1 раз в квартал

	Моноблок Lenovo 23.8"
	5
	1 раз в квартал

	Моноблок Lenovo V50a-24IMB
	5
	1 раз в квартал

	Моноблок Lenovo21IOB6
	1
	1 раз в квартал

	Моноблок Lenovo24ITL6
	16
	1 раз в квартал

	Ноутбук ASUS
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук ASUS
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук ASUS
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук ASUS
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук ASUS
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук ASUS TUF Dash (для формуляра Решение)
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук ASUS Vivobook S 14 (для формуляра Решение)
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Dell
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Dell
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Dell
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Dell
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Dell
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Dell
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Dell
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Dell
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук HP
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Lenovo
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Lenovo IdeaPad
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Lenovo IdeaPad
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Lenovo IdeaPad
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Lenovo IdeaPad
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Machenike L17 Pulsar
	1
	1 раз в квартал

	Ноутбук Maibenben M565 i7 1165G7/16GB/512GB
	7
	1 раз в квартал

	Системный блок HP
	1
	1 раз в квартал

	Системный блок HP
	1
	1 раз в квартал

	Системный блок Lenovo
	1
	1 раз в квартал

	Системный блок X-Computers *X-Special*O0065455*
	1
	1 раз в квартал



2.2. Состав обслуживаемых рабочих мест
В состав обслуживаемого рабочего места могут входить:
· системный блок либо ноутбук/моноблок;
· монитор;
· клавиатура;
· манипулятор типа «мышь»;
· источники бесперебойного питания;
· сетевые подключения;
· периферийные устройства;
· установленное системное и прикладное программное обеспечение.
2.3. Территория оказания услуг
Оказание услуг осуществляется:
· удалённо посредством средств удалённого администрирования;
· на территории Заказчика с выездом специалистов Исполнителя.
Адреса расположения оборудования определяются Заказчиком в процессе исполнения Контракта.
2.4. Режим эксплуатации оборудования
Оборудование Заказчика эксплуатируется в режиме ежедневного использования сотрудниками Заказчика в рамках выполнения служебных обязанностей.
Исполнитель обязан учитывать, что обслуживаемое оборудование используется для обеспечения непрерывной деятельности Заказчика, в связи с чем:
· время простоя оборудования должно быть минимизировано;
· работы, способные повлиять на работоспособность оборудования, должны предварительно согласовываться с Заказчиком;
· профилактические работы, способные привести к временному ограничению работоспособности оборудования, должны выполняться вне пикового времени эксплуатации либо в согласованные временные интервалы.
2.5. Изменение состава обслуживаемого оборудования
Заказчик вправе:
· вводить в эксплуатацию новое оборудование;
· выводить оборудование из эксплуатации;
· заменять оборудование;
· изменять место размещения оборудования.
Исполнитель обязан обеспечивать сопровождение и обслуживание вновь введённого оборудования в рамках предмета Контракта без ухудшения качества оказываемых услуг.
Актуализация перечня оборудования осуществляется Заказчиком по мере необходимости.
2.6. Требования к учёту оборудования
Исполнитель обязан обеспечивать ведение актуального учёта обслуживаемого оборудования, включая:
· наименование оборудования;
· модель;
· серийный номер;
· инвентарный номер;
· местоположение;
· сведения о пользователе;
· технические характеристики;
· установленное программное обеспечение;
· сведения о проведённых работах;
· историю инцидентов и ремонтов.
Учёт оборудования должен вестись в электронном виде с возможностью предоставления информации Заказчику по запросу.
3. Состав оказываемых услуг
3.1. Техническая поддержка пользователей
Исполнитель обязан обеспечивать техническую поддержку пользователей Заказчика по вопросам эксплуатации компьютерной и офисной техники, системного программного обеспечения и функционирования автоматизированных рабочих мест.
В рамках технической поддержки пользователей Исполнитель обязан выполнять следующие работы:
· приём, регистрация и обработка заявок пользователей;
· консультирование пользователей по вопросам эксплуатации оборудования и программного обеспечения;
· диагностика неисправностей оборудования и программного обеспечения;
· устранение программных и аппаратных неисправностей;
· выполнение удалённой технической поддержки;
· выполнение выездной технической поддержки;
· подключение и настройка периферийного оборудования;
· настройка пользовательских рабочих мест;
· устранение ошибок загрузки операционной системы;
· восстановление работоспособности оборудования после сбоев;
· проверка корректности подключения оборудования;
· настройка сетевых подключений;
· настройка устройств печати и сканирования;
· устранение конфликтов программного обеспечения;
· перенос и настройка рабочих мест пользователей;
· выполнение работ по подключению и коммутации оборудования;
· выполнение первичной диагностики неисправностей оборудования;
· подготовка рекомендаций по дальнейшей эксплуатации оборудования.
Исполнитель обязан обеспечивать возможность оказания удалённой технической поддержки посредством средств удалённого администрирования.
При невозможности устранения неисправности удалённо Исполнитель обязан обеспечить выезд специалиста на территорию Заказчика в сроки, установленные SLA.
3.2. Системное обслуживание
Исполнитель обязан обеспечивать сопровождение и поддержание работоспособности системного программного обеспечения, установленного на оборудовании Заказчика.
В рамках системного обслуживания Исполнитель обязан выполнять:
· установку, переустановку и настройку операционных систем;
· установку, настройку и обновление драйверов оборудования;
· установку, настройку и обновление системного программного обеспечения;
· настройку параметров операционных систем;
· настройку сетевых параметров рабочих мест;
· настройку доступа пользователей;
· настройку сетевых принтеров и периферийных устройств;
· настройку служб и компонентов операционной системы;
· настройку параметров электропитания;
· устранение ошибок операционной системы;
· восстановление системных файлов;
· контроль корректности загрузки операционной системы;
· очистку временных файлов и системного кэша;
· контроль свободного места на накопителях;
· проверку корректности работы автозагрузки;
· отключение неиспользуемых и конфликтующих компонентов;
· проверку журналов событий операционной системы;
· установку обновлений операционной системы;
· проверку корректности установки обновлений;
· выполнение резервного копирования пользовательских профилей и настроек перед выполнением критических работ;
· выполнение мероприятий по оптимизации производительности рабочих мест.
Исполнитель обязан использовать исключительно лицензионное и разрешённое Заказчиком программное обеспечение.
Все работы, связанные с переустановкой операционной системы либо способные повлиять на сохранность пользовательских данных, должны предварительно согласовываться с Заказчиком.
3.3. Профилактические работы
Исполнитель обязан выполнять профилактическое обслуживание оборудования Заказчика в целях предупреждения отказов, продления срока эксплуатации техники и поддержания её работоспособности.
Профилактические работы должны выполняться в соответствии с утверждённым регламентом и периодичностью, установленной настоящим Техническим заданием.
В рамках профилактического обслуживания Исполнитель обязан выполнять:
· внешний осмотр оборудования;
· проверку корректности подключения оборудования;
· очистку оборудования от пыли и загрязнений;
· проверку состояния систем охлаждения;
· проверку температурных показателей оборудования;
· проверку работоспособности вентиляторов;
· проверку состояния накопителей информации;
· проверку SMART-показателей накопителей;
· проверку оперативной памяти;
· диагностику аппаратных неисправностей;
· проверку стабильности работы оборудования;
· проверку наличия критических ошибок операционной системы;
· проверку журналов событий;
· проверку состояния системного раздела;
· проверку корректности установки обновлений;
· проверку состояния антивирусной защиты;
· проверку наличия свободного места на накопителях;
· проверку корректности работы сетевых подключений;
· проверку работоспособности периферийных устройств;
· выполнение мероприятий по оптимизации производительности оборудования.
Исполнитель обязан фиксировать результаты профилактических работ в отчётной документации.
При выявлении признаков деградации оборудования либо риска отказа Исполнитель обязан незамедлительно уведомить Заказчика и предоставить рекомендации по устранению выявленных проблем.
3.4. Антивирусное обслуживание
Исполнитель обязан обеспечивать сопровождение и контроль функционирования средств антивирусной защиты, установленных на оборудовании Заказчика.
В рамках антивирусного обслуживания Исполнитель обязан выполнять:
· контроль работоспособности антивирусного программного обеспечения;
· проверку актуальности антивирусных баз;
· установку обновлений антивирусного программного обеспечения;
· настройку параметров антивирусной защиты;
· настройку расписаний автоматического сканирования;
· выполнение ручного и автоматического сканирования оборудования;
· выявление вредоносного программного обеспечения;
· локализацию и устранение последствий заражения;
· удаление вредоносного программного обеспечения;
· проверку подозрительных файлов и процессов;
· контроль отключения антивирусной защиты пользователями;
· восстановление работоспособности антивирусного программного обеспечения;
· проверку состояния защиты рабочих станций;
· подготовку рекомендаций по устранению угроз информационной безопасности.
При выявлении фактов заражения оборудования вредоносным программным обеспечением Исполнитель обязан:
1. незамедлительно уведомить Заказчика;
2. принять меры по локализации угрозы;
3. обеспечить минимизацию распространения вредоносного программного обеспечения;
4. выполнить мероприятия по восстановлению работоспособности оборудования.
Исполнитель обязан обеспечивать конфиденциальность информации, полученной при выполнении работ по антивирусному обслуживанию.
3.5. Инвентаризация и учёт оборудования
Исполнитель обязан обеспечивать ведение актуального учёта оборудования и программного обеспечения Заказчика.
В рамках инвентаризации и учёта оборудования Исполнитель обязан выполнять:
· ведение электронного реестра оборудования;
· ведение учёта установленного программного обеспечения;
· актуализацию сведений об оборудовании;
· фиксацию изменений конфигурации оборудования;
· учёт перемещения оборудования;
· проверку соответствия фактического состава оборудования данным учёта;
· формирование перечней оборудования по запросу Заказчика;
· подготовку сведений о техническом состоянии оборудования;
· ведение истории обслуживания оборудования;
· ведение истории инцидентов и ремонтов.
В составе учётной информации должны фиксироваться:
· наименование оборудования;
· тип оборудования;
· модель;
· серийный номер;
· инвентарный номер;
· местоположение оборудования;
· сведения о пользователе;
· технические характеристики;
· сведения об установленном программном обеспечении;
· сведения о проведённых работах;
· сведения о выявленных неисправностях.
Исполнитель обязан обеспечивать актуализацию учётной информации не позднее 1 рабочего дня после изменения сведений об оборудовании либо выполнения работ.
По запросу Заказчика Исполнитель обязан предоставлять актуальные сведения об оборудовании и результатах его обслуживания.
3.6. Мониторинг оборудования и рабочих мест
Исполнитель обязан обеспечивать мониторинг технического состояния оборудования Заказчика в целях своевременного выявления неисправностей, предупреждения отказов и минимизации времени простоя оборудования.
Мониторинг должен обеспечиваться средствами, согласованными с Заказчиком.
В рамках мониторинга Исполнитель обязан выполнять:
· контроль доступности рабочих станций;
· контроль загрузки процессора;
· контроль использования оперативной памяти;
· контроль состояния накопителей информации;
· контроль свободного места на накопителях;
· контроль SMART-показателей накопителей;
· контроль критических событий операционной системы;
· контроль работоспособности антивирусного программного обеспечения;
· контроль корректности установки обновлений;
· контроль сетевой доступности оборудования;
· контроль состояния системных служб;
· выявление признаков деградации оборудования;
· выявление повторяющихся ошибок и сбоев;
· анализ причин возникновения инцидентов.
При выявлении признаков неисправности либо риска отказа оборудования Исполнитель обязан:
1. зарегистрировать инцидент;
2. уведомить Заказчика;
3. предоставить рекомендации по устранению выявленных проблем;
4. принять меры по предотвращению отказа оборудования.
Исполнитель обязан обеспечивать хранение информации о выявленных событиях и инцидентах в течение всего срока действия Контракта.
4. Service Desk и порядок работы с заявками
4.1. Общие требования
Исполнитель обязан обеспечить функционирование системы регистрации и обработки заявок пользователей (Service Desk) на протяжении всего срока действия Контракта.
Система Service Desk должна обеспечивать:
· регистрацию обращений пользователей;
· присвоение уникального номера заявке;
· фиксацию даты и времени регистрации заявки;
· классификацию заявок;
· контроль сроков исполнения заявок;
· фиксацию действий специалистов Исполнителя;
· хранение истории обращений;
· формирование отчётности;
· контроль соблюдения SLA.
Исполнитель обязан обеспечить возможность предоставления Заказчику доступа к информации о зарегистрированных заявках, их статусах и сроках исполнения.
4.2. Каналы приёма заявок
Исполнитель обязан обеспечить приём заявок следующими способами:
· посредством телефонной связи;
· посредством электронной почты;
· посредством системы Service Desk;
· посредством удалённого обращения пользователей через web-интерфейс (при наличии).
Исполнитель обязан обеспечить регистрацию всех обращений пользователей вне зависимости от способа поступления заявки.
4.3. Регистрация заявок
При регистрации заявки Исполнитель обязан фиксировать:
· уникальный номер заявки;
· дату и время регистрации;
· сведения о пользователе;
· место расположения оборудования;
· описание инцидента либо запроса;
· категорию заявки;
· приоритет заявки;
· ответственного специалиста;
· статус выполнения заявки.
Заявка считается принятой в работу с момента её регистрации в системе Service Desk.
4.4. Классификация заявок
Исполнитель обязан обеспечивать классификацию заявок по следующим типам:
· инциденты;
· сервисные запросы;
· консультации;
· профилактические работы;
· плановые работы;
· запросы на настройку оборудования;
· запросы на установку и настройку программного обеспечения.
Исполнитель обязан обеспечивать присвоение приоритетов заявкам в соответствии с требованиями SLA.
4.5. Порядок обработки заявок
Исполнитель обязан обеспечивать:
· своевременное реагирование на заявки;
· выполнение диагностики;
· информирование пользователя о ходе выполнения работ;
· согласование работ, способных повлиять на работоспособность оборудования;
· эскалацию критических инцидентов;
· закрытие заявок только после выполнения работ.
При невозможности устранения инцидента специалистом первой линии поддержки Исполнитель обязан обеспечить передачу заявки специалисту соответствующей квалификации.
4.6. Информирование Заказчика
Исполнитель обязан обеспечивать информирование Заказчика:
· о регистрации заявки;
· об изменении статуса заявки;
· о необходимости выполнения дополнительных работ;
· о выявленных критических неисправностях;
· о нарушении сроков исполнения заявки;
· о завершении выполнения работ.
4.7. Закрытие заявок
Заявка может быть закрыта только после:
· выполнения работ;
· восстановления работоспособности оборудования либо программного обеспечения;
· внесения информации о выполненных работах в систему Service Desk.
При закрытии заявки Исполнитель обязан фиксировать:
· описание выполненных работ;
· дату и время завершения работ;
· сведения об использованных материалах и комплектующих;
· сведения о выявленных причинах неисправности;
· рекомендации пользователю (при необходимости).
4.8. Хранение информации по заявкам
Исполнитель обязан обеспечивать хранение информации по заявкам, включая историю обращений и выполненных работ, в течение всего срока действия Контракта.
По запросу Заказчика Исполнитель обязан предоставлять выгрузки и отчёты по зарегистрированным заявкам.
5. SLA и приоритеты обслуживания
5.1. Общие требования к SLA
Исполнитель обязан обеспечивать соблюдение установленных показателей качества оказания услуг (SLA) на протяжении всего срока действия Контракта.
Контроль соблюдения SLA осуществляется на основании данных системы Service Desk Исполнителя.
Сроки исполнения заявок исчисляются с момента регистрации заявки в системе Service Desk.
В случае необходимости получения дополнительной информации от Заказчика течение сроков исполнения заявки может быть приостановлено до момента предоставления необходимой информации.
5.2. Категории приоритетов заявок
Для целей оказания услуг устанавливаются следующие категории приоритетов заявок:
Приоритет P1 — Критический инцидент
Инциденты, приводящие к:
· полной невозможности работы критически важного оборудования;
· полной невозможности работы пользователя руководящего состава;
· полной невозможности работы подразделения;
· невозможности выполнения служебных функций.
Приоритет P2 — Высокий приоритет
Инциденты, приводящие к:
· существенному ограничению работоспособности оборудования;
· невозможности выполнения части рабочих функций;
· нестабильной работе оборудования либо программного обеспечения.
Приоритет P3 — Средний приоритет
Инциденты, не оказывающие критического влияния на деятельность Заказчика, включая:
· неисправности отдельных компонентов;
· единичные программные ошибки;
· проблемы, имеющие временные обходные решения.
Приоритет P4 — Низкий приоритет
Запросы, не связанные с отказом оборудования:
· консультации;
· плановые настройки;
· профилактические работы;
· запросы на изменение конфигурации.
5.3. Показатели SLA
Исполнитель обязан обеспечивать соблюдение следующих сроков реагирования и восстановления работоспособности:
	Приоритет
	Время реакции
	Время восстановления

	P1
	не более 15 минут
	не более 4 часов

	P2
	не более 30 минут
	не более 8 рабочих часов

	P3
	не более 2 часов
	не более 2 рабочих дней

	P4
	не более 4 часов
	не более 5 рабочих дней


5.4. Порядок эскалации инцидентов
Исполнитель обязан обеспечивать эскалацию заявок в случаях:
· невозможности устранения инцидента в установленные сроки;
· возникновения повторяющихся инцидентов;
· выявления критических неисправностей;
· необходимости привлечения специалистов более высокой квалификации.
Критические инциденты должны передаваться ответственным специалистам Исполнителя незамедлительно после регистрации заявки.
5.5. Контроль соблюдения SLA
Исполнитель обязан обеспечивать:
· автоматический контроль сроков исполнения заявок;
· уведомление ответственных специалистов о риске нарушения SLA;
· фиксацию фактов нарушения SLA;
· формирование отчётности по соблюдению SLA.
По запросу Заказчика Исполнитель обязан предоставлять отчёты о соблюдении показателей SLA.
6. Требования к персоналу Исполнителя
6.1. Общие требования
Исполнитель обязан обеспечивать оказание услуг квалифицированными специалистами, обладающими необходимыми знаниями и опытом для выполнения работ, предусмотренных настоящим Техническим заданием.
6.2. Требования к квалификации специалистов
Специалисты Исполнителя должны:
· обладать опытом работы в области технической поддержки пользователей и сопровождения компьютерной техники не менее 3 (трёх) лет;
· обладать навыками диагностики аппаратных и программных неисправностей;
· обладать навыками установки и настройки операционных систем;
· обладать навыками настройки сетевых подключений и периферийного оборудования;
· обладать навыками работы со средствами удалённого администрирования;
· соблюдать требования информационной безопасности Заказчика.
6.3. Требования к организации работы персонала
Исполнитель обязан обеспечить:
· наличие не менее 2 (двух) специалистов для оказания услуг;
· возможность замены отсутствующего специалиста без ухудшения качества услуг;
· непрерывность оказания услуг;
· соблюдение сроков реагирования и устранения инцидентов;
· назначение ответственного координатора со стороны Исполнителя.
6.4. Требования к поведению и допуску специалистов
Специалисты Исполнителя при нахождении на территории Заказчика обязаны:
· соблюдать правила внутреннего распорядка Заказчика;
· соблюдать пропускной режим;
· соблюдать требования информационной безопасности;
· не допускать разглашения информации, ставшей известной при оказании услуг;
· использовать исключительно согласованные Заказчиком программные средства и оборудование.
7. Требования по информационной безопасности
7.1. Общие требования
Исполнитель обязан соблюдать требования информационной безопасности, установленные законодательством Российской Федерации, локальными нормативными актами Заказчика и настоящим Техническим заданием.
7.2. Требования к обеспечению конфиденциальности
Исполнитель обязан:
· обеспечивать конфиденциальность информации, полученной при оказании услуг;
· не допускать передачу информации третьим лицам;
· не использовать информацию Заказчика в целях, не связанных с исполнением Контракта;
· ограничивать доступ к информации только уполномоченным специалистам.
7.3. Ограничения при оказании услуг
При оказании услуг Исполнителю запрещается:
· использовать нелицензионное программное обеспечение;
· подключать несанкционированные устройства;
· использовать внешние носители информации без согласования с Заказчиком;
· копировать информацию Заказчика без письменного согласования;
· передавать данные Заказчика посредством сторонних облачных сервисов;
· изменять настройки безопасности без согласования с Заказчиком;
· отключать средства антивирусной защиты без необходимости и согласования.
7.4. Требования к действиям специалистов
Исполнитель обязан обеспечивать:
· регистрацию действий специалистов при выполнении работ;
· использование индивидуальных учётных записей;
· соблюдение принципа минимально необходимого доступа;
· использование только согласованных средств удалённого подключения;
· незамедлительное уведомление Заказчика о выявленных инцидентах информационной безопасности.
7.5. Реагирование на инциденты информационной безопасности
При выявлении признаков инцидента информационной безопасности Исполнитель обязан:
1. незамедлительно уведомить Заказчика;
2. принять меры по локализации инцидента;
3. минимизировать последствия инцидента;
4. сохранить информацию, необходимую для анализа причин возникновения инцидента;
5. предоставить Заказчику сведения о выявленном инциденте и выполненных действиях.
8. Регламент профилактических работ
8.1. Общие требования
Исполнитель обязан выполнять регламентные профилактические работы в отношении оборудования Заказчика в целях предупреждения отказов, поддержания работоспособности оборудования и снижения вероятности возникновения инцидентов.
Профилактические работы должны выполняться в соответствии с установленной периодичностью и фиксироваться в отчётной документации Исполнителя.
Проведение профилактических работ не должно приводить к необоснованному ограничению работоспособности оборудования Заказчика.
Работы, способные повлиять на доступность оборудования либо программного обеспечения, должны предварительно согласовываться с Заказчиком.
8.2. Перечень профилактических работ
Исполнитель обязан выполнять следующие профилактические работы:
	Наименование работ
	Периодичность

	Внешний осмотр оборудования
	ежемесячно

	Проверка корректности подключения оборудования
	ежемесячно

	Проверка работоспособности оборудования
	ежемесячно

	Очистка оборудования от пыли и загрязнений
	ежеквартально

	Проверка состояния систем охлаждения
	ежеквартально

	Проверка температурных показателей
	ежемесячно

	Проверка состояния накопителей информации
	ежемесячно

	Проверка SMART-показателей накопителей
	ежемесячно

	Проверка свободного места на накопителях
	ежемесячно

	Проверка оперативной памяти
	ежеквартально

	Проверка журналов событий операционной системы
	еженедельно

	Проверка наличия критических ошибок ОС
	еженедельно

	Проверка корректности работы сетевых подключений
	ежемесячно

	Проверка работоспособности периферийного оборудования
	ежемесячно

	Проверка состояния антивирусной защиты
	ежедневно

	Проверка актуальности антивирусных баз
	ежедневно

	Проверка установки обновлений операционной системы
	еженедельно

	Контроль автозагрузки и фоновых процессов
	ежемесячно

	Очистка временных файлов и системного кэша
	ежемесячно

	Проверка корректности резервного копирования пользовательских данных (при наличии)
	ежемесячно

	Диагностика аппаратных неисправностей
	по мере необходимости

	Выполнение мероприятий по оптимизации производительности
	ежемесячно


8.3. Результаты профилактических работ
По результатам выполнения профилактических работ Исполнитель обязан:
· фиксировать результаты выполненных работ;
· фиксировать выявленные неисправности;
· предоставлять рекомендации по устранению выявленных проблем;
· уведомлять Заказчика о выявленных рисках отказа оборудования;
· предоставлять сведения о необходимости ремонта либо замены оборудования.
8.4. Планирование профилактических работ
Исполнитель обязан согласовывать с Заказчиком график выполнения профилактических работ.
Профилактические работы, требующие временного ограничения работоспособности оборудования, должны выполняться:
· вне основного рабочего времени Заказчика;
· либо в согласованные временные интервалы.
9. Отчётность
9.1. Общие требования
Исполнитель обязан обеспечивать ведение и предоставление отчётности по оказываемым услугам в течение всего срока действия Контракта.
Отчётность должна подтверждать:
· объём выполненных работ;
· соблюдение SLA;
· выполнение профилактических мероприятий;
· состояние обслуживаемого оборудования;
· результаты обработки заявок пользователей.
9.2. Отчётность по инцидентам
По запросу Заказчика Исполнитель обязан предоставлять сведения:
· о зарегистрированных инцидентах;
· о причинах возникновения инцидентов;
· о сроках устранения неисправностей;
· о выполненных действиях;
· о повторных инцидентах;
· о выявленных рисках отказа оборудования.
9.3. Формат предоставления отчётности
Отчётность должна предоставляться:
· в электронном виде;
· в формате, согласованном с Заказчиком;
· с возможностью последующего хранения и обработки информации.
10. KPI качества оказания услуг
10.1. Общие требования
Исполнитель обязан обеспечивать достижение установленных показателей качества оказания услуг на протяжении всего срока действия Контракта.
Оценка качества услуг осуществляется Заказчиком на основании:
· данных системы Service Desk;
· предоставляемой отчётности;
· фактических сроков исполнения заявок;
· результатов эксплуатации оборудования.
10.2. Основные показатели качества
Исполнитель обязан обеспечивать достижение следующих показателей:
	Показатель
	Значение

	Доля заявок, исполненных в пределах SLA
	не менее 95%

	Доля просроченных заявок
	не более 5%

	Доля повторных инцидентов
	не более 10%

	Доступность системы Service Desk
	не менее 99%

	Полнота регистрации обращений пользователей
	100%

	Своевременность предоставления отчётности
	100%


10.3. Контроль показателей качества
Исполнитель обязан обеспечивать:
· автоматизированный учёт показателей SLA;
· хранение статистики по заявкам;
· возможность проверки показателей Заказчиком;
· предоставление сведений о достижении KPI по запросу Заказчика.
10.4. Анализ качества услуг
Исполнитель обязан проводить анализ причин:
· нарушения SLA;
· возникновения повторных инцидентов;
· увеличения количества неисправностей;
· возникновения критических инцидентов.
По результатам анализа Исполнитель обязан предоставлять Заказчику предложения по повышению качества оказания услуг и снижению количества инцидентов.
11. Порядок взаимодействия сторон
11.1. Общие положения
Взаимодействие между Заказчиком и Исполнителем осуществляется в целях обеспечения своевременного и качественного оказания услуг, предусмотренных настоящим Техническим заданием.
Стороны обязаны обеспечивать оперативный обмен информацией, необходимой для исполнения обязательств по Контракту.
11.2. Ответственные представители сторон
Каждая из Сторон обязана назначить ответственных представителей для организации взаимодействия в рамках исполнения Контракта.
Ответственные представители обеспечивают:
· координацию выполнения работ;
· передачу и согласование информации;
· контроль исполнения заявок;
· согласование плановых работ;
· оперативное взаимодействие при возникновении инцидентов;
· согласование профилактических мероприятий.
11.3. Порядок подачи заявок
Заявки на оказание услуг направляются Заказчиком посредством:
· телефонной связи;
· электронной почты;
· системы Service Desk;
· иных согласованных каналов взаимодействия.
Исполнитель обязан обеспечивать регистрацию всех поступающих заявок в системе Service Desk.
11.4. Согласование работ
Исполнитель обязан предварительно согласовывать с Заказчиком:
· работы, связанные с переустановкой операционных систем;
· работы, способные повлиять на работоспособность оборудования;
· изменение конфигурации оборудования;
· выполнение работ, связанных с ограничением доступа пользователей;
· выполнение плановых профилактических работ;
· выполнение работ, связанных с обновлением системного программного обеспечения.
11.5. Эскалация инцидентов
Исполнитель обязан обеспечивать оперативную эскалацию инцидентов в случаях:
· возникновения критических неисправностей;
· риска нарушения SLA;
· повторяющихся инцидентов;
· необходимости привлечения дополнительных специалистов;
· невозможности восстановления работоспособности оборудования в установленные сроки.
Исполнитель обязан незамедлительно информировать Заказчика о критических инцидентах и ходе их устранения.
11.6. Доступ специалистов Исполнителя
Заказчик обеспечивает допуск специалистов Исполнителя на территорию Заказчика в установленном порядке.
Исполнитель обязан обеспечивать соблюдение специалистами:
· пропускного режима;
· требований информационной безопасности;
· правил внутреннего распорядка Заказчика;
· требований охраны труда и техники безопасности.
11.7. Плановые работы
Плановые работы, способные повлиять на работоспособность оборудования либо ограничить доступ пользователей к оборудованию, должны выполняться:
· в согласованные временные интервалы;
· с предварительным уведомлением Заказчика.
12. Порядок приёмки услуг
12.1. Общие требования
Приёмка оказанных услуг осуществляется Заказчиком на основании:
· фактически выполненных работ;
· отчётной документации;
· сведений системы Service Desk;
· соблюдения SLA;
· выполнения требований настоящего Технического задания.
12.2. Проверка результатов оказания услуг
Заказчик вправе осуществлять проверку:
· качества оказанных услуг;
· полноты выполнения работ;
· соблюдения сроков исполнения заявок;
· корректности ведения Service Desk;
· соблюдения требований информационной безопасности;
· выполнения профилактических мероприятий.
12.4. Выявление недостатков
В случае выявления недостатков оказанных услуг Заказчик вправе направить Исполнителю мотивированные замечания.
Исполнитель обязан устранить выявленные недостатки в сроки, согласованные с Заказчиком.
До устранения выявленных недостатков Заказчик вправе отказаться от подписания акта оказанных услуг.


