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на оказание услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке программного обеспечения «Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области».
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1. СВЕДЕНИЯ О ЗАКАЗЧИКЕ

	  Заказчик
	Региональный фонд капитального ремонта многоквартирных домов Брянской области

	Место нахождения
	Российская Федерация, г. Брянск, ул. Трудовая, д. 1

	Почтовый адрес
	241050, г. Брянск, ул. Трудовая, д. 1.

	Факс
	+7 (4832) 32-72-35

	Телефон
	+7 (4832) 32-72-35

	Сайт
	www.fkr32.ru

	Адрес эл. почты
	fkr32@bk.ru

	Банковские реквизиты 
	ИНН 3257008078 КПП 325701001
БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ: 

р/с 40703810808000000039

в Брянском отделении №8605 Сбербанка РФ

Кор/счет30101810400000000601 

БИК 041501601


2. НАИМЕНОВАНИЕ, ХАРАКТЕРИСТИКИ И КОЛИЧЕСТВО ПОСТАВЛЯЕМЫХ ТОВАРОВ, НАИМЕНОВАНИЕ, ХАРАКТЕРИСТИКИ И ОБЪЕМ ВЫПОЛНЯЕМЫХ РАБОТ, ОКАЗЫВАЕМЫХ УСЛУГ

	Предмет договора
	оказание услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке программного обеспечения «Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области»

	Требования к функциональным характеристикам
	лицензия должна давать право заказчику обращаться в службу технической поддержки производителя, для бесплатного получения обновлений программного обеспечения через сеть "Интернет", доступа к телефонной справочной службе производителя и получения консультаций по телефону (на русском языке) в течение срока, установленного разработчиком программного обеспечения, начиная с даты активации продукта (по телефону, через Интернет или с помощью других средств телекоммуникационной связи).


3. МЕСТО ДОСТАВКИ И СРОКИ ПОСТАВОК ТОВАРОВ, ВЫПОЛНЕНИЯ РАБОТ, ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

	Место оказания работ
	Региональный фонд капитального ремонта многоквартирных домов Брянской области

241050, г. Брянск, ул. Трудовая, д. 1

	Сроки выполнения работ
	1. модернизация – в течение 10 рабочих дней после подписания договора на  оказание услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке программного обеспечения «Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области»
2. техническая и консультационная поддержка – с 01.01.2017г.

	План-график настройки и запуска программного обеспечения
	п. 6.2 технического задания на модернизацию, техническую и консультационно-аналитическую поддержку программного обеспечения «Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области»


4. НАЧАЛЬНАЯ (МАКСИМАЛЬНАЯ) ЦЕНА ДОГОВОРА
	Начальная (максимальная) цена по договору
	3 270 000, 00 (три миллиона двести семьдесят тысяч) рублей 00 копеек

Начальная (максимальная) цена договора включает в себя уплату налогов, сборов и иных обязательных платежей в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации, а также все возможные расходы на страхование, доставку, уплату таможенных платежей, в том числе все расходы на приобретение, страхование, гарантийное обслуживание поставляемых лицензий, почтовые и транспортные расходы на поставку лицензий и пр.

	Форма оплаты
	безналичный расчет, путем перечисления денежных средств на расчетный счет Поставщика.

	Обоснование начальной (максимальной) цены договора
	Начальная (максимальная) цена определена исходя из коммерческих предложений, поступивших от организаций предоставляющих услуги:

- биллингового, финансового учета, формирования и предоставления отчетности по Приказу Министерства строительства и жилищно-коммунального хозяйства Российской Федерации от 30 декабря 2015 г.             N965/пр «Об утверждении формы отчета специализированной некоммерческой организации, осуществляющей деятельность, направленную на обеспечение проведения капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах и сроков его размещения»;

- на предоставление права использования и технического обслуживания информационно-аналитической системы по капитальному ремонту многоквартирных домов обеспечивающей формирование региональной программы капитального ремонта, учет и контроль выполняемых работ (оказания услуг по капитальному ремонту).

	Коммерческие предложения содержат следующие данные:

Наименование ПО
Наименование организации
Модуль кап.рем.
Модуль финучет и биллинг
тех.поддерж., тыс. руб.
лицензия, тыс. руб.
тех.поддерж., тыс. руб.
Итого:
АСУ «Фонд кап. ремонта»
ООО «РД ЛАБ»                    г. Москва

----
2724
1188
3912
ГИС ЖКХ –Регион
Груп.комп. «ИСЕРВ»,                        г. Чебоксары
----
2275
1518
3793
Биллинговая система «Сфера ЖКХ»
ООО «Софт Менеджмент»               г. Перьмь
----
1147
2340
3487
АИС Капремонт
ПАО «Ростелеком»,
ООО «БСТ»
985
1460
825
2285
Среднее значение
985
3369,25
Минимальное значение
985
2285
В результате проведенного анализа имеющихся коммерческих предложений, а также учитывая, что полный комплект услуг предоставляется одной из вышеперечисленных организаций начальная (максимальная) цена договора была рассчитана следующим путем:

X+Y=Cmin, где Сmin – начальная (максимальная) цена, X – минимальная цена модуля кап.рем., Y – минимальная цена модуля финучет и биллинг.
985 000,00 + 2 285 000,00 = 3 270 000,00
Цена в 3 270 000,00 руб. принята как начальная (максимальная) цена по запросу предложений.


5. СВЕДЕНИЯ О ВКЛЮЧЕННЫХ (НЕ ВКЛЮЧЕННЫХ) В ЦЕНУ ТОВАРОВ, РАБОТ, УСЛУГ РАСХОДАХ, В ТОМ ЧИСЛЕ РАСХОДАХ НА ПЕРЕВОЗКУ, СТРАХОВАНИЕ, УПЛАТУ ТАМОЖЕННЫХ ПОШЛИН, НАЛОГОВ, СБОРОВ И ДРУГИХ ОБЯЗАТЕЛЬНЫХ ПЛАТЕЖЕЙ
	Расходы на участие в запросе котировок и при заключении договора


	Участник несет все расходы, связанные с подготовкой и подачей предложения на участие в запросе котировок, участием в запросе котировок и заключением договора, а Заказчик, не имеет обязательств в связи с такими расходами.


6. ПОРЯДОК ПОДАЧИ ЗАЯВКИ НА УЧАСТИЕ В ЗАПРОСЕ КОТИРОВОК 
	Адрес приема котировочных заявок
	Российская Федерация, г. Брянск, ул. Трудовая, д. 1, 4й этаж, 415 кабинет

	Дата начала приема котировочных заявок
	«03» октября 2016г.

	Дата окончания приема котировочных заявок
	«01» ноября 2016г.

	Контактное лицо
	Иванов Павел Игоревич

	Обеспечение предложения на участие в запросе котировок
	Не требуется.

	Форма, порядок, дата начала и окончания предоставления разъяснений положений закупочной документации
	С момента опубликования на сайте Заказчика документации о запросе котировок любой участник запроса котировок вправе направить в письменной форме заказчику запрос о даче разъяснений положений закупочной документации. В течение двух рабочих дней с даты поступления указанного запроса заказчик обязан направить в письменной форме или в форме электронного документа разъяснения положений закупочной документации, если указанный запрос поступил к заказчику не позднее двух рабочих дней до даты окончания срока подачи предложений на участие запросе котировок.

	Дата, время и место вскрытия конвертов с предложениями на участие в запросе котировок 
	Вскрытие конвертов с предложениями  на участие в запросе котировок состоится «02» ноября 2016г. в 11:00 по московскому времени по адресу: 241050, г. Брянск, ул.Трудовая, д. 1.

	Дата, время и место рассмотрения и оценки предложений на участие в запросе котировок
	Рассмотрение и оценка предложений на участие в запросе котировок состоится в период с  «02» ноября 2016г. по «03» ноября 2016г.,                       по адресу: 241050, г. Брянск, ул.Трудовая, д. 1.

	Обеспечение исполнения обязательств по договору
	Не требуется.

	Форма котировочной заявки
	В соответствии с приложением №1 к настоящему извещению

	Приложения к котировочной заявке
	Котировочная заявка должна содержать в виде приложений следующие документы:

- копии   учредительных  документов организации (устав, свидетельство о регистрации, решение о назначении руководителя, приказ о вступлении в должность руководителя, приказ о назначении главного бухгалтера с подписью назначаемого сотрудника, свидетельство о постановке на учет в налоговом органе);

- оригинал выписки из единого государственного реестра юридических лиц (ЕГРЮЛ) (для юридических лиц), полученная не ранее чем за 3 месяца до даты подачи заявки на участие в Конкурсе, выписку из единого государственного реестра индивидуальных предпринимателей (ЕГРИП), копии документов, удостоверяющих личность (для индивидуальных предпринимателей);

- справку, содержащую информацию об опыте выполнения работ аналогичных работам являющимися предметом запроса котировок.
Все листы котировочной заявки должны быть написаны на русском языке, прошиты и пронумерованы. Котировочная заявка должна содержать опись входящих в ее состав документов, быть скреплена печатью участника (для юридического лица) и подписана лицом, имеющим право подписи от имени участника. Соблюдение участником указанных требований означает, что информация и документы, входящие в состав котировочной заявки, поданы от имени участника и он несет ответственность за подлинность и достоверность этих информации и документов.


7.  СРОК ЗАКЛЮЧЕНИЯ ДОГОВОРА С ПОБЕДИТЕЛЕМ В ПРОВЕДЕНИИ ЗАПРОСА КОТИРОВОК, УСЛОВИЯ ОПЛАТЫ ПОСТАВОК ТОВАРОВ, ВЫПОЛНЕНИЯ РАБОТ, ОКАЗАНИЯ УСЛУГ
	Заключение договора по результатам проведения запроса котировок
	Договор Заказчик подписывает в течение 10 дней с момента подписания протокола подведения итогов запроса котировок.

В течение 10 (десяти) рабочих дней с даты получения от Заказчика проекта договора победитель процедуры закупки или единственный участник процедуры закупки обязан подписать договор со своей стороны и представить все экземпляры подписанного договора Заказчику.

	Порядок расчетов
	Оплата Лицензионного вознаграждения за предоставление прав использования программ для ЭВМ производится путем 100% оплаты вознаграждения в течение 180 (ста восьмидесяти) дней, после подписания Акта приема-передачи Лицензии.

Оплата услуг по техническому сопровождению ПО осуществляется Заказчиком ежеквартально в течение 10 (десяти) рабочих дней с даты подписания Акта оказанных услуг.

Обязанности Заказчика в части оплаты считаются исполненными со дня списания денежных средств банком Заказчика со счета Заказчика.


8. ТРЕБОВАНИЯ К УЧАСТНИКАМ ЗАПРОСА КОТИРОВОК

	Требования к участникам запроса котировок
	участником запроса котировок может быть любое юридическое лицо либо несколько юридических лиц, выступающих на стороне одного участника закупки, независимо от организационно-правовой формы, формы собственности, места нахождения или любые физические лица, в том числе индивидуальные предприниматели;
участник запроса котировок должен соответствовать требованиям, устанавливаемым в соответствии с законодательством Российской Федерации к лицам, осуществляющим продажу товаров, выполнение работ, оказание услуг, являющихся предметом договора;

участник запроса котировок должен обладать необходимыми лицензиями или свидетельствами на продажу товаров, выполнение работ и оказание услуг, подлежащих лицензированию в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации, являющихся предметом договора;

участник запроса котировок не должен находиться в процессе ликвидации или банкротства;

деятельность участника запроса котировок не должна быть приостановлена в порядке, предусмотренном Кодексом Российской Федерации об административных правонарушениях.

	Условия не допуска к участию в запросе котировок
	При выявлении несоответствия участника закупок требованиям, установленным настоящим Положением, Комиссия отказывает участнику закупок в участии в процедурах запроса котировок или предложений, в допуске к торгам, а также не вправе выбрать такого участника закупок в качестве единственного поставщика (подрядчика, исполнителя).


9. ПРИЛОЖЕНИЯ: 

	Приложение № 1
	Форма заявки на участие в запросе котировок.

	Приложение № 2
	Техническое задание

	Приложение № 3
	Проект договора


ПРИЛОЖЕНИЕ №1 

ФОРМА ЗАЯВКИ НА УЧАСТИЕ В ЗАПРОСЕ КОТИРОВОК.
	Заявка на участие в запросе котировок на оказание услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке программного обеспечения «Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области».

1. Информация об участнике запроса котировок:

для юридических лиц:

Наименование участника ______________________________________________________________

Место нахождения ___________________________________________________________________

Почтовый адрес ______________________________________________________________________

Номер контактного телефона, адрес электронной почты _________________________________

для физических лиц:

Фамилия, имя, отчество (при наличии) ___________________________________________________
Место жительства __________________________________________________________________
Почтовый адрес ______________________________________________________________________
Номер контактного телефона, адрес электронной почты_________________________________
Банковские реквизиты участника запроса котировок: 

БИК ________________________________________________________________________________
В __________________________________________________________________________________
(указывается банк, в котором открыт счет)

Корреспондентский счет ______________________________________________________________
Расчетный счет ____________________________________________________________________
КПП участника закупки________________________________________________________________
ИНН участника закупки________________________________________________________________
Идентификационный номер налогоплательщика (при наличии) учредителей: _____________________________________________________________________________________
рекомендовано указать либо наличие соответствующей информации, либо об ее отсутствии

Идентификационный номер налогоплательщика (при наличии) членов коллегиального исполнительного органа: _____________________________________________________________
Идентификационный номер налогоплательщика (при наличии) лица, исполняющего функции единоличного исполнительного органа участника запроса котировок: ____________________________________________________________________________________
1.1. Настоящим участник закупки подтверждает, что:

- в отношении него не проводится ликвидация - юридического лица и отсутствует решение арбитражного суда о признании участника закупки - юридического лица или индивидуального предпринимателя несостоятельным (банкротом) и об открытии конкурсного производства;

-  на дату подачи заявки на участие в закупке деятельность его не приостановлена в порядке, установленном Кодексом Российской Федерации об административных правонарушениях, 

- у него отсутствуют недоимки по налогам, сборам, задолженности по иным обязательным платежам в бюджеты бюджетной системы Российской Федерации (за исключением сумм, на которые предоставлены отсрочка, рассрочка, инвестиционный налоговый кредит в соответствии с законодательством Российской Федерации о налогах и сборах, которые реструктурированы в соответствии с законодательством Российской Федерации, по которым имеется вступившее в законную силу решение суда о признании обязанности заявителя по уплате этих сумм исполненной или которые признаны безнадежными к взысканию в соответствии с законодательством Российской Федерации о налогах и сборах) за прошедший календарный год, размер которых превышает двадцать пять процентов балансовой стоимости активов участника закупки, по данным бухгалтерской отчетности за последний отчетный период. Участник закупки считается соответствующим установленному требованию в случае, если им в установленном порядке подано заявление об обжаловании указанных недоимки, задолженности и решение по такому заявлению на дату рассмотрения заявки на участие в определении поставщика (подрядчика, исполнителя) не принято;

- отсутствует у участника закупки - физического лица либо у руководителя, членов коллегиального исполнительного органа или главного бухгалтера юридического лица - участника закупки судимости за преступления в сфере экономики (за исключением лиц, у которых такая судимость погашена или снята), а также неприменение в отношении указанных физических лиц наказания в виде лишения права занимать определенные должности или заниматься определенной деятельностью, которые связаны с поставкой товара, выполнением работы, оказанием услуги, являющихся объектом осуществляемой закупки, и административного наказания в виде дисквалификации;

- отсутствует между участником закупки и заказчиком конфликта интересов, под которым понимаются случаи, при которых руководитель заказчика, член комиссии по осуществлению закупок, руководитель контрактной службы заказчика, контрактный управляющий состоят в браке с физическими лицами, являющимися выгодоприобретателями, единоличным исполнительным органом хозяйственного общества (директором, генеральным директором, управляющим, президентом и другими), членами коллегиального исполнительного органа хозяйственного общества, руководителем (директором, генеральным директором) учреждения или унитарного предприятия либо иными органами управления юридических лиц – участников закупки, с физическими лицами, в  том числе зарегистрированными в качестве индивидуального предпринимателя, - участниками закупки либо являются близкими родственниками (родственниками по прямой восходящей и нисходящей линии (родителями и детьми, дедушкой, бабушкой и внуками), полнородными и неполнородными (имеющими общих отца или мать) братьями и сестрами), усыновителями или усыновленными указанных физических лиц. Под выгодоприобретателями для целей настоящего пункта понимаются физические лица, владеющие напрямую или косвенно (через юридическое лицо или через несколько юридических лиц) более чем десятью процентами голосующих акций хозяйственного общества либо долей, превышающей десять процентов уставном капитале хозяйственного общества.
1.2. Предложение о цене договора: 
__________________________________________________________ рублей ______________копеек.

5. Расшифровка предложенной цены по каждому объекту (стоимость лицензии для каждого модуля в отдельности и техподдержки) запроса котировок:

__________________________________________________________ рублей ______________копеек.

__________________________________________________________ рублей ______________копеек.

__________________________________________________________ рублей ______________копеек.

Изучив извещение о запросе котировок, сообщаем о своем согласии исполнить условия договора, указанные в извещении о проведении настоящего запроса котировок и в случае признания нас победителями оказать услуги в соответствии и с условиями, установленными в настоящем извещении о проведении запроса котировок по цене, предложенной в данной заявке.

Приложения: 

· копии   учредительных  документов организации (устав, свидетельство о регистрации, решение о назначении руководителя, приказ о вступлении в должность руководителя, приказ о назначении главного бухгалтера с подписью назначаемого сотрудника, свидетельство о постановке на учет в налоговом органе);

· выписка из единого государственного реестра юридических лиц (ЕГРЮЛ) (для юридических лиц), полученная не ранее чем за 3 месяца до даты подачи заявки на участие в Конкурсе, выписку из единого государственного реестра индивидуальных предпринимателей (ЕГРИП), копии документов, удостоверяющих личность (для индивидуальных предпринимателей);

- справка, содержащая информацию об опыте выполнения работ аналогичных работам являющимися предметом запроса котировок.
________________________
________________

________________________

 (должность лица подписавшего заявку)
                (подпись)



            (Ф.И.О.)


ПРИЛОЖЕНИЕ №2 

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ
ОБОЗНАЧЕНИЯ И СОКРАЩЕНИЯ

	АРМ
	–
	Автоматизированное рабочее место;

	АС
	–
	Администратор Системы;

	БД
	–
	База данных;

	ЕСКД
	–
	Единая система конструкторской документации; 

	ГИС ЖКХ
	–
	Государственная информационная система жилищно-коммунального хозяйства;

	ГОСТ
	–
	Государственный стандарт;

	ЖК РФ
	–
	Жилищный кодекс Российской Федерации;

	ЖКХ
	–
	Жилищно-коммунальное хозяйство;

	МКД
	–
	Многоквартирный дом;

	МО
	–
	Муниципальное образование;

	ОИВ
	–
	Орган исполнительной власти;

	ОМС
	–
	Орган местного самоуправления;

	ПО
	–
	Программное обеспечение;

	РО
	–
	Региональный оператор капитального ремонта;

	РФ
	–
	Российская Федерация;

	Система 
	–
	Информационно-аналитическая система «Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области»;

	ФЗ
	–
	Федеральный закон;

	ФИАС
	–
	Федеральная информационная адресная система;

	ЦОД
	–
	Центр обработки данных;

	ЭВМ
	–
	Электронно-вычислительная машина;

	HTML
	–
	HypertextMarkupLanguage - это описание структуры хранения документов во Всемирной паутине. Все веб-страницы создаются при помощи языка HTML, язык HTML интерпретируется браузером и отображается в виде документа, удобном для человека;

	SaaS


	–
	Программное обеспечение как услуга (англ. softwareas a service, сокр. SaaS) – модель использования программного обеспечения, при которой поставщик разрабатывает web-приложение и самостоятельно управляет им, предоставляя заказчикам доступ к программному обеспечению через Интернет;

	Web-браузер
	–
	Программное обеспечение для поиска, просмотра web-страниц (преимущественно из сети Интернет), для их обработки, вывода и перехода от одной страницы к другой. Например, MicrosoftInternetExplorer, MozillaFirefox и т.п.;

	Web-сервер
	–
	Сервер, осуществляющий обработку запросов от web-клиентов;

	XML
	–
	eXtensibleMarkupLanguage — расширяемый язык разметки. текстовый формат, предназначенный для хранения структурированных данных.


ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

	Автоматизированная система
	(
	система, состоящая из персонала и комплекса средств автоматизации его деятельности, реализующая информационную технологию выполнения установленных функций;

	База данных
	(
	совокупность данных, организованных в соответствии с концептуальной схемой, описывающей характеристики этих данных и связи между соответствующими им объектами, поддерживающая одну или несколько предметных областей;

	Безопасность информации
	(
	состояние защищенности информации, обрабатываемой средствами вычислительной техники или автоматизированной системы, от внутренних или внешних угроз;

	Второй уровень поддержки
	(
	совокупность услуг по поддержке ИТ-инфраструктуры;

	День
	(
	в данном документе днем называется рабочий день продолжительностью 8 часов, если явно не указано иное;

	Доступ к информации (Доступ)
	(
	ознакомление с информацией, ее обработка, в частности, копирование, модификация или уничтожение информации;

	Жилищно-коммунальные услуги
	(
	услуги исполнителя по поддержанию и восстановлению надлежащего технического и санитарно-гигиенического состояния зданий, сооружений, оборудования, коммуникаций и объектов жилищно-коммунального назначения, вывозу бытовых отходов, водоотведения и подаче потребителям электрической энергии, питьевой воды, газа, тепловой энергии и горячей воды;

	Запрос на доработку
	(
	заявка на изменение функционала Системы;

	Запрос на обслуживание, обращение
	(
	это запрос на поддержку, предоставление информации, консультации или документации, не являющийся сбоем ИТ-инфраструктуры;

	Защита информации
	(
	совокупность методов и средств, обеспечивающих целостность, конфиденциальность и доступность информации в условиях воздействия на нее угроз естественного или искусственного характера, реализация которых может привести к нанесению ущерба владельцам или пользователям информации;

	Информационная система
	(
	организационно упорядоченная совокупность документов (массивов документов) и информационных технологий, в том числе с использованием средств вычислительной техники связи, реализующих информационные процессы; разновидность автоматизированной системы;

	Информационная технология
	(
	приемы, способы и методы применения средств вычислительной техники при выполнении функций хранения, обработки, передачи и использования;

	Информационные ресурсы
	(
	отдельные документы, отдельные массивы документов, документы или массивы документов в информационных системах (библиотеках, архивах, фондах, банках данных, других информационных системах);

	Инцидент, внештатная ситуация
	(
	любое событие в работе Системы, компоненте Системы, не предусмотренное проектной документацией для штатного режима функционирования и/или не являющееся частью стандартных операций по предоставлению услуги, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества этой услуги; в число инцидентов могут входить, в том числе, сообщения об ошибках и предупреждения, зафиксированные в системных журналах, системные сбои и отказы ПО;

	Капитальный ремонт МКД
	(
	проведение работ по устранению неисправностей изношенных конструктивных элементов общего имущества собственников помещений в многоквартирном доме, в том числе по их восстановлению или замене, в целях улучшения эксплуатационных характеристик общего имущества в многоквартирном доме;

	Мониторинг
	(
	процесс систематического или непрерывного сбора информации о параметрах сложного объекта или процесса;

	Несанкционированный доступ к информации
	(
	получение защищаемой информации заинтересованным субъектом с нарушением установленных правовыми документами или собственником, владельцем информации прав или правил доступа к защищаемой информации;

	Нормативно-справочная информация
	(
	информация, заимствованная из нормативных документов и справочников и используемая при функционировании автоматизированной системы;

	Открытый формат файла
	(
	общедоступная спецификация хранения цифровых данных, свободная от лицензионных ограничений при использовании;

	Ошибка/неполадка, недоступность Системы
	(
	под ошибкой/сбоем или недоступностью Системы в целом понимается такое состояние Системы, при котором возникшей ошибкой/неполадкой в Системе (либо ее отдельных компонентах) полностью, либо частично, нарушена работа (явно либо потенциально) определенной группы пользователей Системы;

	Ошибка системная
	(
	под системной ошибкой понимается длящееся либо повторяющееся во времени отклонение состояния и параметров Системы (либо ее компонентов) от нормального, которое не может быть устранено штатными средствами администрирования Системы и ее отдельных компонентов;

	Первый уровень поддержки
	(
	совокупность услуг по поддержке пользователей;

	Персонал
	(
	специалисты со стороны Исполнителя и Заказчика, обеспечивающие процесс функционирования Системы (компонента Системы), включая руководство и контроль за оказанием услуг в рамках Договора

	Пользователь системы
	(
	лицо, участвующее в функционировании системы или использующее результаты ее функционирования;

	Прикладное ПО
	(
	совокупность программ для решения прикладных задач (профессиональных задач пользователя) и рассчитанные на непосредственное взаимодействие с пользователем;

	Региональный оператор
	(
	специализированная некоммерческая организация, осуществляющая деятельность, направленную на обеспечение проведения капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах;

	Региональная программа капитального ремонта
	(
	перечень мероприятий, реализуемых в целях планирования и организации проведения капитального ремонта общего имущества в МКД, планирования предоставления государственной поддержки на проведение капитального ремонта общего имущества за счет средств субъекта РФи формируемая на срок, необходимый для проведения капитального ремонта общего имущества во всех многоквартирных домах, расположенных на территории субъекта РФ;

	Системное ПО
	(
	комплекс программ для управления аппаратными компонентами компьютерной системы, вычислительных сетейи обеспечения работы прикладных программ пользователя;

	Срок реакции
	(
	время, в течение которого Исполнитель обязуется приступить к работе над проблемой, обозначенной Заказчиком, способом, предусмотренным в этом соглашении. В силу широкого спектра возможных проблем и методов их решения срок реакции не является сроком решения проблемы;

	Фонд капитального ремонта
	(
	объем средств, предназначенных для выполнения работ по капитальному ремонту, уплаченные собственниками помещений в многоквартирном доме в виде взносов на капитальный ремонт, процентов, уплаченных собственниками таких помещений в связи с ненадлежащим исполнением ими обязанности по уплате взносов на капитальный ремонт, процентов, начисленных за пользование денежными средствами, находящимися на специальном счете;

	Третий уровень поддержки
	(
	совокупность услуг, нацеленных на решение проблем, не имеющих описания в документации к Системе. Поскольку предоставление таких услуг требует доступа к исходным кодам и прочей закрытой информации, подобные услуги обычно предлагает компания разработчик или третьи компании, оказывающие такую поддержку от имени разработчика;

	Услуги
	(
	услуги по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке программного обеспечения информационно-аналитической системы«Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области»;

	Час
	(
	в данном документе часом называется рабочий час, если явно не указано иное;

	Эскалация
	(
	процедура передачи запроса или инцидента на более высокий уровень поддержки в случае, если его не удалось разрешить на текущем уровне.


1 ОБЩИЕ  СВЕДЕНИЯ

1.1 Полное наименование услуг

Услуги по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке программного обеспечения информационно-аналитической системы«Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области» (далее – Система, ИАС УПКР).

Сокращенное наименование услуг: модернизация, сопровождение Системы.

1.2 Заказчик системы

Заказчик: Региональный фонд капитального ремонта многоквартирных домов Брянской области (далее - Региональный оператор).

1.3 Перечень документов, на основании которых оказываются услуги

Услуги оказываются на основании Договора.

1.4 Перечень нормативно-технических документов, методических материалов, использованных при разработке технического задания
Ниже приведены нормативно-правовые акты, требования которых послужили основанием для разработки настоящего технического задания:

Федеральный закон Российской Федерации от 29.12.2004 №188-ФЗ «Жилищный Кодекс Российской Федерации»;
Федеральный закон Российской Федерации от 21.07.2007 года №185-ФЗ «О Фонде содействия реформированию жилищно-коммунального хозяйства»;

Приказ ФСТЭК от 11 февраля 2013 г. № 17 «Об утверждении требований о защите информации, не составляющей государственную тайну, содержащейся в государственных информационных системах»;

Закон Брянской области от 11 июня 2013 года № 40-З «Об организации проведения капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах, расположенных на территории Брянской области»;

ГОСТ Р ИСО/МЭК 14764-2002 «Информационная технология. Сопровождение программных средств» (Постановление Госстандарта России от 25 июня 2002 г № 248-ст.).
1.5 Плановые сроки начала и окончания выполнения работ
Начало оказания услуг по модернизации ПО - с момента подписания Договора.

Окончание оказания услуг по модернизации ПО - до 20 декабря 2016 года.

Оказание услуг по технической и консультационно-аналитической поддержке - с 01.01.2017г. по 31.12.2017г.
Период оказания услуг по модернизации ПО – в рамках действия Договора.
1.6 Сведения об источниках и порядке финансирования работ

Источник и порядок финансирования работ в рамках настоящего технического задания определяются Договором, заключаемым с Исполнителем.

1.7 Порядок оформления и предъявления Заказчику результатов оказания услуг

Результаты оказания услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке передаются Заказчику в порядке, определенном Договором на основании Актов приема-передачи результатов оказанных услуг.

Система предоставляется в виде прикладных функциональных сервисов по модели «программное обеспечение как услуга» (SaaS).
1.8 Особые условия

Заказчику принадлежит неисключительное право использования программы для ЭВМ «Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области» (далее - Система), в результате чего оказание услуг должно проводиться на основе и с использованием результатов работ в указанном программном обеспечении.
2 НАЗНАЧЕНИЕ СИСТЕМЫ И ЦЕЛИ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

1.9 Назначение Системы

Основным назначением Системы является обеспечение регионального оператора, органов местного самоуправления, эффективной информационной поддержкой процессов мониторинга состояния жилищного фонда и управления программой капитальных ремонтов жилищного фонда в Брянской области учета и контроля фондов капитального ремонта.
Система предназначена для:

предоставления инструмента региональному оператора для оперативного управления проведением капитального ремонта многоквартирных домов в Брянской области;

интеграции сведений из разрозненных локальных и ведомственных баз данных субъектов муниципальных образований в Брянской области;
анализа информации о состоянии сферы ЖКХ региона;

принятия управленческих решений на основе фактических данных;

повышения информационной открытости и прозрачности деятельности органов государственной власти, органов местного самоуправления, регионального оператора капитального ремонта;

формирования единого информационного пространства для взаимодействия органов государственной власти, органов местного самоуправления, регионального оператора капитального ремонта.

Система решает следующие задачи:

мониторинг состояния жилищного фонда;

формирование фондов капитального ремонта, расчет размеров взносов собственников помещений в фонд капитального ремонта;

формирование и корректировка долгосрочной региональной программы капитального ремонта объектов жилищного фонда исходя из заданных параметров объемов финансирования;

расчет планируемых затрат на капитальный ремонт в рамках региональной программы;

формирование краткосрочных планов выполнения капитального ремонта объектов жилищного фонда;

контроль исполнения программ капитального ремонта и краткосрочных планов, учет укрупненных смет работ по капитальному ремонту в многоквартирных домах;

учет начислений и платежей по взносам в фонд капитального ремонта для собственников помещений МКД;

формирование аналитической отчетности и визуализация результатов в табличном и графическом исполнении.

1.10 Цели оказания услуг

Услуги по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке Системы должны быть оказаны с целью:

обеспечения устойчивого, эффективного и бесперебойного функционирования Системы;

информационного обеспечения эффективной работы пользователей с Системой:

информационной поддержки пользователей Системы;

обеспечения возможности оперативного восстановления доступности Системы для пользователей в случае возникновения внештатных ситуаций;

расширения функциональных возможностей Системы в части обеспечения следующих функций:

биллинг капитального ремонта;

финансовый учет фонда капитального ремонта;

контроль формирования фондов капитального ремонта;

интеграция с платежными агентами в части выгрузки реестров с начислениями по взносам в фонд капитального ремонта и загрузки в Систему платежей, поступивших через платежных агентов в фонд капитального ремонта;

поддержания в актуальном состоянии форм, справочников и классификаторов Системы относительно действующих правовых и нормативных актов, устанавливающих порядок функционирования и использования Системы;

обеспечения целостности и сохранности данных Системы.

3 ХАРАКТЕРИСТИКА ОБЪЕКТА СОПРОВОЖДЕНИЯ

1.11 Краткие сведения об объекте автоматизации

Объектом автоматизации является деятельность регионального оператора по ведению региональной программы капитального ремонта и формированию фондов капитального ремонта в соответствии с Законом Брянской области от 11 июня 2013 года № 40-З «Об организации проведения капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах, расположенных на территории Брянской области». Региональный оператор является некоммерческой организацией, созданной в организационно-правовой форме фонда.

Основная цель создания Фонда - обеспечение проведения капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах и сохранности средств населения, накапливаемых для проведения капитального ремонта многоквартирных домов в Брянской области.

Деятельность объекта автоматизации определяется следующими основными нормативными документами:

Федеральный закон Российской Федерации от 29.12.2004 №188-ФЗ «Жилищный Кодекс Российской Федерации»;
Федеральный закон Российской Федерации от 21.07.2007 года №185-ФЗ «О Фонде содействия реформированию жилищно-коммунального хозяйства»;

Закон Брянской области от 11 июня 2013 года № 40-З «Об организации проведения капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах, расположенных на территории Брянской области».

1.12 Краткая характеристика системы

По виду автоматизированной деятельности Система представляет собой многопользовательскую территориально распределенную информационно-телекоммуникационную систему обработки и передачи информации с различным уровнем доступа пользователей к обрабатываемой информации, не составляющей государственной тайны – служебной информации ограниченного доступа, получаемой в рамках выполнения участниками своих функций.

Система предоставлена в виде прикладных функциональных сервисов - подсистем, располагающихся на аппаратно-программной платформе Исполнителя и предоставляемых по модели «программное обеспечение как услуга» (SaaS).

Доступ пользователей к программе для ЭВМ осуществляется в режиме тонкого клиента (работа пользователя осуществляется через Web-браузер), функционирующего в произвольных операционных средах – Microsoft Windows, Unix (Linux), MacOS.
В комплект Системы входят:

прикладное программное обеспечение Системы;

системное программное обеспечение Системы;

аппаратный комплекс Системы;

внесенная в Базу данных Системы информация;

документация на Систему, в том числе необходимая для оказания услуг включает:

техническое задание;

руководство пользователя;

руководство администратора;

Акт приемки в промышленную эксплуатацию.

Доступ пользователей к комплексам функций осуществляется посредством автоматизированных рабочих мест (АРМ). Тип используемого АРМ и состав функций, доступный определенному пользователю, определяется в зависимости от его роли, назначаемой администратором программы для ЭВМ.

В составе специализированного прикладного ПО Системы были предоставлены Заказчику и внедрены подсистемы, перечень которых и их назначение содержит  Таблица 1.
Таблица 1. Назначение подсистем Системы

	№ п/п
	Наименование подсистем
	Функции подсистем

	1
	Подсистема «Электронный паспорт дома»
	Ведение следующей информации по дому:

· Общие сведения о МКД;

· Сведения об установленных ценах (тарифах) на услуги и работы по содержанию и ремонту МКД и жилых помещений в нем;

· Сведения об установленных ценах (тарифах) на предоставляемые в МКД коммунальные услуги по каждому виду коммунальных услуг;

· Сведения об объемах предоставления услуг (выполненных работ), включая сведения о размерах оплаты за них, исчисленных в соответствии с правилами предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в МКД и жилых домов, утвержденных Постановлением Правительства РФ от 6 мая 2011 г. № 354, и состоянии расчетов потребителей с ресурсоснабжающими организациями;

· Сведения об объемах предоставления коммунальных ресурсов, необходимых для оказания коммунальных услуг, и размерах платы за указанные коммунальные ресурсы и сведения о состоянии расчетов исполнителя коммунальных услуг с ресурсоснабжающими организациями;

· Информация о фактах и количественных значениях отклонений параметров качества предоставляемых услуг (выполняемых работ);

· Сведения о техническом состоянии МКД и проведении плановых и аварийных ремонтов.

	2
	Подсистема «Капитальный ремонт»
	· расчет стоимости работ и плановый период проведения капитального ремонта;

· формирование очередности проведения капитального ремонта многоквартирных домов на основе заданных критериев очередности (возможность настройки критериев);

· формирование долгосрочной программы капитального ремонта;

· создание краткосрочной программы капитального ремонта;

· создание паспорта объекта капитального ремонта и включение объекта в программу капитального ремонта;

· учет договоров на оказание услуг по осуществлению проведение строительного контроля при выполнении работ, договоров на разработку проектно-сметной документации по объекту и договоров подряда на выполнение работ по капитальному ремонту объекта;

· учет протоколов общих собраний собственников по объекту;

· учет дефектных ведомостей по каждому виду работ объекта капитального ремонта;

· учет списка видов работ по каждому объекту с указанием объемов и стоимости работ;

· учет хода выполнения работ по капитальному ремонту общего имущества в МКД;

· анализ смет и ведомостей ресурсов;

· контроль над целевым расходованием денежных средств.

	3
	Подсистема «Администрирование»
	Подсистема предназначена для ведения информации о пользователях системы, идентификационных параметров по каждому пользователю, назначения прав доступа. Права доступа пользователям назначаются по ролевой модели. Кроме того, подсистема предназначена для управления общесистемными настройками, в частности, по управлению загрузкой реестров, и для контроля активности пользователей и выполняемых ими операций в Системе


1.13 Программно-аппаратный комплекс Системы

Для функционирования Системы используется системное, общее и прикладное программное обеспечение, установленное на технических средствах Исполнителя. Таблица 2 содержит характеристики ПО Системы.

Таблица 2. Характеристики ПО Системы

	№ п/п
	Часть ПО
	Вид ПО
	Программный продукт

	1
	Системное, общее ПО
	Сервер СУБД
	Операционная система на сервере БД- CentsOS7 или выше

СУБД IntersystemsCach’e 2015.1.2 (или более поздних версий)

	
	
	Shadow-Сервер
	IntersystemsCach’e 2015.1.2

	
	
	Веб-сервер
	Nginx, openvpn

	
	
	Сервер приложений
	IntersystemsCach’e 2015.1.2,
Apache, Nginx

	
	
	Бэкап-сервер
	IntersystemsCach’e 2015.1.2

	
	
	Системы технического обслуживания, управления работой технических средств и средств контроля правильности их функционирования
	Openvpn
Средства обеспечения безопасности информации и защиты от несанкционированного доступа; Средства обеспечения сетевого доступа;

Средства обеспечения доступа к системам управления базами данных;

Средства разработки и сопровождения специального программного обеспечения;

Средства удаленной установки и контроля версий установленного программного обеспечения;

Система мониторинга

	2
	Прикладное программное обеспечение специального назначения
	Программное обеспечение подсистем и модулей Системы
	Подсистемы, перечисленные в п.3.2


Состав комплекса технических средств Системы содержит Таблица 3.
Таблица 3. Состав комплекса технических средств

	Назначение, модель
	Кол-во
	Процессор
	Оперативная память
	Объем дискового пространства

	Сервер СУБД и приложений
	1
	Процессор: Xeonv3 64-bit

Тактовая частота процессора — 3.3 ГГц;

число процессоров 2
	48 ГБ


	1.RAID 1 SSD 512Гб
2.RAID 1 SAS/SATA 2TБ
3.RAID 1 SAS/SATA 512Г

	Shadow-сервер и Backup-сервер
	1
	Процессор: Xeonv3 64-bit

Тактовая частота процессора — 2.2 ГГц;

число процессоров 1
	16 ГБ
	RAID 1 SAS/SATA 6TБ


Программно-аппаратный комплекс Системы размещен на технологической площадке в ЦОД Исполнителя. Площадка реализована с использованием средств виртуализации и представляет собой совокупность виртуальных и аппаратных серверов, обеспечивающих функционирование Системы. Данный комплекс состоит из 2-х виртуальных и одного аппаратного серверов в ЦОД Исполнителя.

1.14 Сведения об условиях сопровождения Системы

В рамках оказания услуг Исполнителем должно обеспечиваться функционирование:

комплекса технических средств, указанного в Таблице 3;

системного, общего программного обеспечения, указанного в Таблице 2;

прикладного программного обеспечения специального назначения, указанного в Таблице 2.

Работы могут выполняться удаленно.

При оказании услуг в рамках настоящего ТЗ Исполнитель обязан организовать три линии поддержки пользователей и вести учет запросов (обращений), проблем и инцидентов, изменений, рисков и другой информации, а также их решений, направленных на поддержание Системы в работоспособном состоянии.

4 ТРЕБОВАНИЯ К УСЛУГАМ ПО ТЕХНИЧЕСКОЙ И ИНФОРМАЦИОННО-АНАЛИТИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКЕ

1.15 Требования к услугам в целом

В рамках оказания услуг Исполнитель должен обеспечить бесперебойную работу Системы в режиме 24*7*365, с доступностью не ниже 95%.

Исполнитель должен обеспечить оказание услуг с использованием автоматизированной системы учета и обработки обращений пользователей.

Для обеспечения взаимодействия с Заказчиком, Исполнитель со своей стороны определяет ответственных лиц, уполномоченных в структуре Исполнителя принимать решения оперативного характера о порядке и способе оказания Услуг в рамках настоящегоТЗ, и несущих персональную ответственность за качество и полноту оказания настоящих Услуг в целом.

Со своей стороны Заказчик предоставляет Исполнителю перечень и контактную информацию уполномоченных лиц для осуществления взаимодействия по соответствующим тематикам вопросов.

Перечень уполномоченных лиц должен быть зафиксирован перед началом исполнения Услуг. О любых изменениях в контактной информации ответственных лиц стороны должны уведомить друг друга в течение 1 (одного) рабочего дня с момента возникновения таких изменений.

Для осуществления функций технической и консультационно-аналитической поддержки пользователей Исполнитель должен обеспечить:

единую точку входа к службе поддержки;

идентификацию и обработку инцидентов и запросов на обслуживание;

накопление базы знаний по решенным инцидентам;

управление жизненным циклом инцидента;

информирование участников о текущем статусе обращений;

контроль сроков решения инцидентов;

маршрутизацию инцидентов специалистам более высокой квалификации;

контроль над последовательностью выполненных работ, потраченного времени и ресурсов;

назначение приоритетов запросам в зависимости от типа запроса, конкретного пользователя или других обстоятельств;

хранение базы знаний по прошлым запросам, позволяющее специалистам быстро решать проблемы, схожие с уже возникавшими ранее.

На протяжении всего периода оказания Услуг Исполнитель должен обеспечить:
сохранность базы данных Системы, включая находящуюся в ней информацию;

сохранность исходных кодов всех программных модулей Системы;

сохранность графического дизайна Системы;

возможность возврата в предыдущее стабильное состояние (отката) в случае неуспешного результата по внесению изменений (обновление, настройка, установка программных дополнений и другие работы, направленные на обеспечение бесперебойной работы Системы);

возможность восстановления прикладного программного обеспечения Системы из резервной копии;

возможность полного восстановления Системы из резервной копии.

Требования к режимам функционирования Системы

Для Системы предусмотрены следующие режимы функционирования:

штатный режим;

сервисный режим;

аварийный режим.

В штатном режиме Система функционирует в соответствии с технической документацией, инциденты отсутствуют, любые услуги, оказываемые в отношении Системы в соответствии с настоящим ТЗ, не препятствуют реализации целевого назначения Системы. В штатном режиме функционирования обеспечена работа Системы 24 часа, 7 дней в неделю.

В режиме сервисного обслуживания не допускается полная остановка Системы, при этом возможна остановка не более 1-го сервиса. При необходимости проведения работ, связанных с приостановкой функционирования Системы и его сервисов Исполнитель переводит нагрузку на резервную площадку.

В случае невозможности перевода нагрузки на резервную площадку и необходимости установления сервисного режима функционирования, Исполнитель обязан проинформировать пользователей Системы и уполномоченных специалистов Заказчика.

Аварийный режим функционирования устанавливается в случае возникновения инцидента блокирующего приоритета в работе Системы. В аварийном режиме Исполнителем осуществляется восстановление работоспособности Системы. При этом доступ пользователей к Системе ограничен или заблокирован.

В случае установления аварийного режима аналогичный процесс информирования должен быть обеспечен в сроки, приведенные в разделе 4.2.5.3 настоящего ТЗ.

Требования к численности и квалификации персонала и режиму его работы

Требования к численности и квалификации персонала, порядку подготовки и контроля знаний и навыков

Численность персонала и необходимый уровень квалификации определяется Исполнителем таким образом, чтобы обеспечить требуемый уровень качества при оказании каждой из услуг.

Персонал Исполнителя должен быть ознакомлен со следующей документацией:

рабочая документация на Систему;

эксплуатационная документация на Систему;

база знаний.

Требования к режиму работы персонала

Требования к режиму работы персонала представлены в Таблице 4.
Таблица 4. Режим работы персонала

	· Группа услуг 
	· Режим оказания услуг

	· Обеспечение бесперебойной работы ПО Системы

	· Мониторинг работоспособности и возможности оптимизации функционирования Системы
	· Ежедневно по рабочим дням с 09:00 до 18:00 часов.

	· Регламентные и профилактические работы
	· В соответствии с Регламентом, по согласованию с Заказчиком.

	· Восстановление после сбоев
	· Круглосуточно, включая выходные и праздничные дни.

	· Администрирование и настройка Системы
	· Ежедневно по рабочим дням с 09:00 до 18:00 часов.

	· Обеспечение электронного информационного взаимодействия с другими системами
	· Круглосуточно, включая выходные и праздничные дни.

	· Внесение изменений в Систему

	· Устранение ошибок и оптимизация функционирования Системы
	· Ежедневно по рабочим дням с 09:00 до 18:00 часов.

	· Разработка дополнительных печатных форм, отчетов в рамках Договора
	· Ежедневно по рабочим дням с 09:00 до 18:00 часов.

	· Поддержка пользователей Системы

	· Поддержка пользователей по вопросам загрузки и выгрузки данных из/в системы(у)
	· Ежедневно по рабочим дням с 09:00 до 18:00 часов.

	· Консультационная поддержка пользователей и предоставление информации
	· Ежедневно по рабочим дням с 09:00 до 18:00 часов.

	· Разрешение инцидентов
	· Ежедневно по рабочим дням с 09:00 до 18:00 часов.


По просьбе Заказчика в целях недопущения остановки работы Системы в период интенсивной работы с ними пользователей отдельные работы могут проводиться по специальному графику (в нерабочее время Заказчика) при условии согласования указанных работ с Исполнителем.

Показатели назначения услуг

Исполнителем должны оказываться услуги по сопровождению Системы в соответствии со следующими условиями:

услуги в рамках прикладного сопровождения должны оказываться на русском языке;

сопровождаемая версия Системы – текущая версия системы;

требования к срокам оказания той или иной услуги приведены в Таблице 5.

Исполнитель обязан обеспечить оказание Услуг в соответствии с указанными ниже параметрами (Таблица 5). Значения параметров определяются с учетом режима работы персонала.

Таблица 5. Параметры оказания услуг

	Параметр
	Описание
	Значение

	Время регистрации обращения
	Временной интервал, прошедший с момента получения обращения, до момента как инициатор обращения будет проинформирован о присвоенном данному обращению уникальном номере.
	Не более 5 минут при обращении по телефону

Не более 30 минут при обращении по электронной почте

	Время реагирования 
	Время реагирования определяется как временной интервал с момента регистрации обращения Исполнителем до момента, когда на работу по данному обращению определен конкретный специалист Исполнителя и он осуществит первичный контакт с инициатором данного обращения либо любым другим образом оповестит его о начале работы по обращению.
	Не более 30 минут для обращений, связанных с недоступностью/неработоспособностью Системы в целом

Не более 4-х часов в остальных случаях

	Время решения обращения 
	Время решения определяется как временной интервал с момента регистрации обращения до момента, когда инициатору обращения предоставлено приемлемое решение/запрошенная информация либо выполнены запрошенные действия, и у инициатора обращения запрошено подтверждение в закрытии обращения
	Не более 5 (пяти) рабочих дней.

В отдельных случаях и при условии, что Исполнитель обоснует объективную невозможность выполнить обращение в указанный срок, Время решения может быть увеличено по письменному согласованию с инициатором обращения или Заказчиком. Допускается согласование посредством электронной почты

	Предоставление информации по статусу исполнения обращения 
	Временной интервал, прошедший с момента подачи инициатором обращения запроса на предоставление актуальной информации по статусу и ходу работ по обращению, до момента времени, когда такая информация Исполнителем была предоставлена
	Не более 30 минут для обращений, связанных с неполадками в работоспособности или недоступностью Системы в целом.

Не более 4 часов в остальных случаях

	Время восстановления Системы
	Время восстановления Системы определяется как интервал времени, прошедший с момента установления факта наличия ошибки/сбоя в работе Системы (в том числе на основании соответствующего обращения пользователя) либо недоступности Системы в целом до момента, когда работоспособность/доступность Системы, обеспечивающая нормальную работу пользователей, восстановлена
	Не более 8 часов в случае нарушения работоспособности Системы, вызванного сбоями в работе прикладного программного обеспечения и/или СУБД (без учета времени восстановления БД из резервной копии, если это требуется). 

Не менее 4 часов, но не более 24 часовв случае нарушения работоспособности Системы, вызванной неисправностью оборудования (без учета времени устранения неисправностей оборудования)

	Время устранения Системных ошибок в работе Системы.
	Определяется как интервал времени, прошедший с момента установления факта наличия Системного сбоя и/или ошибки, (в том числе на основании соответствующего обращения пользователя) до момента времени, когда Исполнитель передает Заказчику исправленные элементы Системы (включая исправленную эксплуатационную и техническую документацию на эти элементы Системы) и/или инструкции по устранению ошибок, включая применение соответствующих исправлений в самой действующей версии Системы
	Не более 30 дней


Должна обеспечиваться сохранность баз данных Системы, включая находящиеся в ней данные на протяжении всего периода оказания Услуг.

Должна обеспечиваться сохранность исходных кодов всех компонент Системы на протяжении всего периода оказания Услуг.
Требования к защите информации от несанкционированного доступа

Применяемые меры информационной безопасности должны обеспечивать минимизацию рисков, связанных с возможным нарушением конфиденциальности, целостности и доступности к персонифицированной информации, содержащейся в Системе, в ходе оказания Услуг. Они включают практические правила управления безопасностью (организационно–административные, программные, физические меры защиты), в том числе:

управление доступом к Системе, информационным ресурсам Системы и резервным копиям путем разграничения прав доступа и ведения списков персонала обладающего правами. Выдача любому из сотрудников Исполнителя прав и атрибутов доступа к Системе должна осуществляться в письменном виде и сопровождаться письменным согласием данного сотрудника с персональной ответственностью за все действия, совершенные с использованием данных атрибутов доступа. По запросу Заказчика Исполнитель предоставляет заверенные копии указанных документов;

идентификация и аутентификация пользователей для доступа к информационным ресурсам средствами ОС и СУБД;

предотвращение несанкционированного доступа извне по каналам связи;

организация защиты данных средствами резервного копирования и санкционированного восстановления, дублирования копий и организации их соответствующего хранения;

организация бесперебойного функционирования Системы и регламентация действий при форс-мажорных обстоятельствах, связанных с внешними причинами, такими как нарушение электропитания;

мониторинг и устранение уязвимостей в Системе.

Информация, предоставляемая Исполнителю с целью оказания Услуг, является конфиденциальной и не должна передаваться третьим лицам без письменного разрешения Заказчика и не иначе как для обеспечения качества оказываемых Исполнителем Услуг.

1.16 Требования к порядку и режиму оказания услуг
Исполнителем должны соблюдаться следующие требования к порядку и режиму оказания услуги по сопровождению Системы:

Услуги по сопровождению Системы должны оказываться в соответствии с требованиями оказания каждой конкретной услуги, приведенными в  настоящем ТЗ.

Исполнитель должен обеспечивать консультации пользователей Системы по вопросам эксплуатации в режиме «Горячая линия» по телефону и электронной почте. Прием и регистрация Исполнителем всех видов обращений в рамках оказания настоящих Услуг должна осуществляться службой сервисной поддержки Исполнителя по рабочим дням с 09:00 до 18:00. Требования ко времени реакции и порядок действий при получении запроса на сервисное обслуживание и поддержку Исполнителем приведены в разделе 4.3.3 Требования к сервисному сопровождению и поддержке пользователей настоящего ТЗ.

Исполнитель должен предоставить Заказчику контактный телефон и электронный адрес службы сервисной поддержки Исполнителя, по которым осуществляется прием обращений и запросов в рамках оказания настоящих Услуг.
Прием и регистрация Исполнителем всех видов обращений пользователей и Заказчика в рамках оказания настоящих Услуг должен осуществляться Единой службой сервисной поддержки или менеджером проекта со стороны Исполнителя по телефону и электронной почте.
Плановые и регламентные работы Исполнитель обязан проводить с согласия представителей Заказчика, причем выполнение этих работ не должно нарушать работоспособность Системы и ее компонентов. В случае необходимости проведения работ, связанных с остановкой работы Системы или ее компонентов, время и срок выполнения таких работ согласовывается с Заказчиком и проводится с обязательным уведомлением пользователей, на которых могут оказать влияние выполняемые работы. Уведомление пользователей осуществляется путем публикации на компоненте Системы сообщения о проведении тех или иных сервисных мероприятий и возможности возникновения связанной с этим недоступности Системы в целом или её частей.
Любые проводимые Исполнителем плановые и регламентные работы, которые могут вызвать перерывы и перебои в работоспособности и функционировании Системы, должны быть согласованы с Заказчиком не позднее, чем за 3 (три) рабочих дня до их проведения.

По требованию Заказчика в целях недопущения остановки работы Системы в период интенсивной работы с ним пользователей, отдельные работы могут проводиться по специальному графику (в нерабочее время Заказчика).

В случае обнаружения сбоев в Системе Исполнителем, он должен оповестить о произошедшем ответственных лиц со стороны Заказчика сразу после обнаружения сбоя. 

При возникновении сбоев в работе Системы и в работе всего программно-аппаратного комплекса (некорректное выполнение функций, заявленных в действующей версии технической документации), они должны быть зарегистрированы, обработаны и устранены Исполнителем, в соответствии с требованиями, приведенными в разделе 4.3.3 Требования к сервисному сопровождению и поддержке пользователей настоящего ТЗ. Заказчику должны быть переданы исправленные элементы Системы и инструкции по предупреждению и устранению аналогичных ошибок в дальнейшем. Требования к документированию приведены в разделе 9 настоящего ТЗ.

Заказчик вправе запросить Исполнителя произвести контрольное восстановление системы из резервной копии на тестовых средствах, обеспечиваемых Исполнителем. Ответственность за своевременность создания, наличие и целостность данных в резервной копии несет Исполнитель. Требования по осуществлению резервного копирования представлены в п. 4.3.1 настоящего документа.
Обо всех фактах нештатной работы или ошибок/неполадок в работе системы, выявленных Исполнителем самостоятельно при проведении им контрольно-диагностических процедур, Исполнитель должен оповестить Заказчика в срок не позднее одного рабочего дня с момента выявления.

1.17  Требования к составу услуг

В состав услуг по технологической и информационно-аналитической поддержке пользователей Системы входят:

Эксплуатационная поддержка, включающая:

Услуга по резервному копированию;

Услуга по проведению нагрузочного тестирования;

Услуга по проведению функционального тестирования;

Услуга по мониторингу состояния и технической поддержке ПО Системы(в составе представленных в п.3.3. компонент);

Услуга по предупреждению и обработке внештатных ситуаций.

Услуга по мониторингу программного обеспечения Системы и ее доступности для пользователей Системы, включает в себя:

Услуга по мониторингу программного обеспечения Системы;

Услуга по мониторингу доступности компонентов Системы для пользователей;

Услуга по мониторингу обновления функциональности компонент Системы;
Сервисное сопровождение и поддержка пользователей Системы включает в себя:

Услуга по сервисному сопровождению и поддержке пользователей;

Услуга по управлению изменениями;

Услуга по обновлению функциональности компонент Системы в связи с изменением Федерального и регионального законодательства;
Услуга по информационно-справочной поддержке пользователей Системы.

Услуга по поддержанию актуальности технической документации.

Исполнитель вправе по своей инициативе, своими силами, за свой счет и под свою ответственность осуществлять дополнительные действия и мероприятия, направленные на более полную реализацию целевого предназначения Услуг, не налагая при этом никаких дополнительных (не предусмотренных Договором и настоящим ТЗ) обязательств и ответственности Заказчика в отношении как Исполнителя, так и третьих лиц. В противном случае такие действия и мероприятия должны быть заранее письменно согласованы Исполнителем с Заказчиком.

Исполнитель проводит разработку и отладку решений по устранению ошибок Системы на собственных тестовых технических средствах.

Требования к эксплуатационной поддержке Системы
Эксплуатационная поддержка Системы осуществляется при штатном режиме функционирования Системы и направлена на поддержание данного режима, вт.ч.:

идентификация и описание работ, необходимых для непрерывного и стабильного функционирования Системы;

экономия времени за счет уменьшения объема работ реактивного характера, выполняемые сотрудниками, ответственными за операционные процедуры;

минимизация нарушений и простоев в обслуживании;

эффективное и рациональное выполнение текущих эксплуатационных задач.

В случае выявления ошибок, уязвимостей и/или сбоев при оказании эксплуатационных услуг Исполнитель формирует заявку на третью линию поддержки и приступает к устранению ошибки, уязвимости и/или сбоя, с учетом требований раздела 4.3.3 Требования к сервисному сопровождению и поддержке пользователей.

Требования к услуге по созданию резервных копий и их восстановлению
В рамках услуги по резервному копированию Исполнителем на регулярной основе должно быть обеспечено создание, проверка актуальности, состояния и целостности резервной копии Системы. 

Резервное копирование должно обеспечиваться на технические средства Исполнителя.

Резервное копирование и хранение резервных копий должно удовлетворять следующим требованиям:

резервное копирование баз данных и системного журнала учета операций должно осуществляться каждые 24 часа, если иное не предусмотрено регламентными или другими работами в Системе;

полное резервное копирование Системы должно проводиться не реже чем 1 раз в неделю, если иное не предусмотрено регламентными или другими работами на площадке Системы.

Хранение резервных копий и проектной базы данных осуществляется отдельно от самой системы, на аппаратных средствах (материальных носителях), физически размещенных в другом месте (обеспечивается Исполнителем). 

Заказчик вправе запросить Исполнителя произвести контрольное восстановление Системы из обеспечиваемой Исполнителем резервной копии.

Для этого Заказчик направляет Исполнителю соответствующий запрос не позднее, чем за 24 (двадцать четыре) часа до указанного в запросе начала процедуры контрольного восстановления.

В случае получения такого запроса, Исполнитель обязан в указанное в запросе время осуществить выполнение процедуры восстановления Системы или её отдельных компонент из резервной копии, а Заказчик вправе осуществлять надзор проведения Исполнителем процедуры контрольного восстановления.

Критериями успешного выполнения процедуры контрольного восстановления являются:

процедура контрольного восстановления выполнена в соответствии с заранее представленным Исполнителем регламентом резервного копирования;

время выполнения процедуры контрольного восстановления не превысило установленного в регламенте резервного копирования времени восстановления Системы или её компонент;

актуальность восстановленных информационных ресурсов Системы и конфигурации ПО соответствует последней по времени резервной копии Системы или её компонент;

надлежащее (успешное) функционирование Системы и ее компонент.

Требования к услуге по проведению нагрузочного тестирования

При проведении нагрузочного тестирования максимальная нагрузка не должна превышать 80% утилизации аппаратных ресурсов, чтобы не нарушить работоспособность Системы.

При проведении тестирования должны использоваться специализированные программные средства, позволяющие оценить:

количество обработанных в секунду операций;

допустимое количество одновременно работающих пользователей;

потребление ресурсов центрального процессора;

потребление оперативной памяти;

работу дисковой подсистемы.

Тестирование должно проводиться в часы наименьшей нагрузки.

Требования к услуге по проведению функционального тестирования

Функциональное тестирование проводится с целью проверки правильности функционирования Системы.

В рамках функционального тестирования должна проводиться проверка:

доступности ключевого функционала/подсистем Системы;

правильной работы управляющих элементов (кнопок и ссылок), используемых при работе пользователей с Системой;

сохранения элементов контента в базе данных Системы и смежных систем.

Требования к услуге по технической поддержке ПО Системы

Техническая поддержка ПО Системы должна осуществляться с целью поддержания совместной работоспособности программных компонентов, соответствия Системы требуемым показателям назначения и обеспечения защиты информации.

В рамках технической поддержки ПО Системы Исполнителем должны обеспечиваться:

при необходимости, установка программных дополнений и обновление версий ПО, в случае выхода новой версии используемого ПО или программного дополнения;

разработка и установка программных дополнений, а также внесение изменений в программный код прикладного ПО в целях устранения выявленных в ходе оказания Услуг уязвимостей Системы, причин внештатных ситуаций, и/или ошибок в работе функционала, вызванных предварительным изменением программного кода специалистами Исполнителя или третьими лицами;

изменение параметров настроек ПО, необходимость которого обусловлена изменениями в требованиях по производительности или работе Системы в целом;

частичная или полная переустановка ПО (в т.ч. восстановление прикладного ПО Системы из резервной копии);

обеспечение возможности восстановления до предшествующего изменениям состояния прикладного ПО в случае неуспешного результата по обновлению, настройке ПО или установке программных дополнений;

полное восстановление Системы (компонент Системы) из резервной копии.

Принятые Исполнителем решения о необходимости оказания тех или иных услуг в рамках технической поддержки ПО должны быть обоснованы. В качестве обоснований могут, в том числе, выступать:

сведения о регистрации ошибки, предупреждения или иной внештатной ситуации, устранение которых не представляется возможным иными способами;

сведения об обнаружении уязвимости Системы (компонент Системы) и необходимости ликвидации потенциальной угрозы;

в связи с необходимостью обеспечить соответствие изменениям Федерального и регионального законодательства (в рамках предоставленных подсистем);

информация об устранении несовместимостей, добавлении функциональности или иных изменениях, полезность которых будет обоснована.

В услугу по технической поддержке ПО Системы входят следующие мероприятия:

формирование предложений по внесению изменений в состав и настройки системного программного обеспечения Системы, по результатам оказания услуг эксплуатационной поддержки: 

изменению параметров настроек программного обеспечения, необходимость которого обусловлена изменениями в требованиях по производительности или работе Системы в целом;

частичной или полной переустановке программного обеспечения; 

изменению архитектуры программного комплекса Системы(изменение состава ПО) путем замены используемого ПО на качественно новое, инсталляция дополнительных программных продуктов и пр.;

формирование запроса на разработку программных дополнений и обновлений прикладного программного обеспечения в целях устранения, выявленных в ходе оказания Услуг, уязвимостей Системы, причин внештатных ситуаций, и/или ошибок в работе функционала, вызванных предварительным изменением программного кода специалистами Исполнителя или третьими лицами.

Установка программных дополнений и обновлений, а также внесение предлагаемых изменений в состав и настройки ПО осуществляются Исполнителем по согласованию с Заказчиком. 

До и после осуществления мероприятий в рамках оказания услуг по технической поддержке ПО Исполнителем должны быть созданы резервные копии изменяемой части Системы для обеспечения возможности «откатки» и анализа возможных инцидентов, связанных с изменением ПО.

В ходе оказания услуги по технической поддержке ПО Исполнитель должен вести журнал регистрации программного обеспечения, обеспечивающего функционирование Системы. В нем должны отражаться сведения о переустановках ПО, установке обновлений и программных дополнений, инсталляции и деинсталляции ПО, изменении настроек программного обеспечения. 

Все работы по внесению изменений при оказании данной услуги должны выполняться в соответствии с требованиями раздела 4.3.3 Требования к сервисному сопровождению и поддержке пользователей.

Требования к услуге по предупреждению внештатных ситуаций

В услугу по предупреждению и обработке внештатных ситуаций входят организационно-штатные и технические мероприятия, направленные на регламентацию действий как при выполнении планово-предупредительных мероприятий, так и при возникновении внештатной ситуации, в том числе:

анализ внештатной ситуации и возможных причин;

выявление и устранение причины (группы причин) внештатной ситуации, полное восстановление работоспособности Системы;

восстановление доступности Системы (компонент Системы) для пользователей;

проведение мероприятий по предотвращению подобных внештатных ситуаций в дальнейшем, в том числе:

установка программных дополнений системного ПО;

внесение изменений в программный код прикладного ПО;

регулярное нагрузочное тестирование работы Системы;

регулярное функциональное тестирование Системы;

регулярную проверку состояния Системы мониторинга

подготовка перечня ошибок, порядок их эскалации и выработка мер по предупреждению.

Каждая внештатная ситуация (недоступность Системы, ошибка или системное предупреждение, зафиксированные в системном журнале ошибок, и пр.) должна устраняться Исполнителем (в некоторых ситуациях совместно с Заказчиком) в установленные сроки и документироваться в Журнале обработки внештатных ситуаций.

В ходе анализа инцидента Исполнителю следует учитывать:

состояние Системы в момент инцидента;

параметры окружения.

Анализ причин сбоя должен обеспечиваться средствами операционной системы, а также за счет использования специальных программных утилит. Анализу подлежат, в том числе системные журналы, что должно обеспечить:

выявление возможных причин инцидента, в т.ч. зафиксированных в качестве сообщений об ошибках и системных предупреждений;

обнаружение состояний системы, предшествующих возникновению отказов и сбоев, которые подлежат диагностике.

Требования к услуге по мониторингу программного обеспечения Системыи доступности ее компонент для пользователей Системы

Требования к услуге по мониторингу состояния программного обеспечения Системы

В рамках оказания Услуги Исполнителем обеспечивается мониторинг состояния системного и прикладного программного обеспечения в составе компонентов, указанных в п. 3.3 настоящего документа.

Для обеспечения мониторинга состояния системного программного обеспечения Исполнитель определяет объекты мониторинга на базе технической документации, их необходимые параметры и пороговые значения. Услуга по мониторингу должна предоставляться автоматически путем настройки штатных средств системного ПО. 

Услуга по мониторингу состояния прикладного программного обеспечения включает в себя услуги, которые позволяют осуществлять слежение за различными параметрами работы Системы и автоматическое информирование обслуживающего персонала Системы и специалистов Заказчика о проблемах в функционировании модулей Системы и/или его сервисов и функций.

В рамках мониторинга состояния ПО Исполнителем должно производиться функциональное тестирование Системы и ее компонентов. Функциональное тестирование должно проводиться с использованием специализированных программных средств и призвано проверять правильность выполнения Системой (компонентами Системы) поставленных задач в отношении ключевого функционала.

Требования к услуге по мониторингу доступности Системы м ее компонент для пользователей Системы

В рамках оказания Услуги Исполнителем обеспечивается мониторинг доступности Системы для пользователей в составе компонентов, указанных в п. 3.3 настоящего документа.

Система мониторинга доступности Системы должна обеспечивать следующие мероприятия:

проверка доступности Системы(возвращение при запросе соответствующего кода состояния HTTP);

проверка состояния (работоспособности) служб и сервисов;

проверка состояния памяти и загруженность процессора (для веб-серверов, сервера БД), а также объема занятого и свободного места на диске;

проверка доступности Системы и/или ее отдельных функциональных модулей из внешней по отношению к ЦОД Исполнителя телекоммуникационной сети.

В случае обнаружения факта недоступности, нарушения работоспособности или значительного снижения производительности Системыили превышения пороговых значений контролируемых параметров путем получения соответствующего уведомления от Системы мониторинга (или при непосредственном обращении к Системе) Исполнитель должен приступить к восстановлению штатного функционирования Системы. 

Требования к услуге по мониторингу обновления функциональности Системы

Услуга по мониторингу обновления функциональности Системы предоставляется в рамках предоставленных подсистем Системы, указанных в п. 3.3 настоящего документа.

До и после осуществления мероприятий в рамках оказания услуг по мониторингу обновления функциональности Системы Исполнителем должны быть созданы резервные копии изменяемой части Системы для обеспечения возможности «откатки» и анализа возможных инцидентов, связанных с изменением ПО.

При выводе Системы нового функционала/модулей и/или сервисов, а также их модернизации, Исполнитель обязан поставить их на мониторинг одновременно с выводом на продуктив и обеспечить оперативное реагирование (не более 15 минут) на оповещения системы мониторинга в течение 48 часов после вывода. По окончании периода стабилизации и отсутствии ошибок мониторинг выведенного функционала осуществляется в штатном режиме.

Требования к сервисному сопровождению и поддержке пользователей

Услуга по сервисному обслуживанию и поддержке включают в себя услуги по регистрации, обработке и решению запросов пользователей Системы, связанных с получением информации и функций, реализованных в Системе, а также работоспособностью и управлением функционирования Системы.

Обо всех проводимых работах в Системе Исполнитель обязан проинформировать не позднее 3-х календарных дней до начала проведения работ уполномоченных сотрудников Заказчика путем уведомления по электронной почте.

При информировании Исполнитель обязан указать:

предполагаемую дату и время ограничения сервиса (дд.мм.гггг с чч.мм, на чч.мм);

перечень затрагиваемых сервисов, по которым может быть ухудшение качества обслуживания;

перечень затрагиваемых смежных систем. 

При проведении работ Исполнитель обязан информировать по электронной почте о ходе и успешности проведения работ в соответствии с планом (или отклонении от согласованного плана) ответственных специалистов Заказчика и специалистов смежных систем (при необходимости), путем направления первоначального плана с указанием статуса работ (начато выполнение, в работе, завершена, успешно/неуспешно) в колонке «Комментарий».

Требования к организации поддержки пользователей Системы

В рамках оказания услуг Исполнитель должен обеспечить техническую и консультационно-аналитическую поддержку трех уровней.

Для осуществления функций первой линии поддержки Исполнитель должен обеспечить:
телефонные консультации по функционированию Системы и ее подсистем;

обработку неверно введенных данных от пользователей;

регистрацию запросов для второй и третьей линии поддержки пользователей в электронном журнале инцидентов. 

Квалификация специалистов 1-й линии: сотрудники Call-center, специалисты по внедрению. Первоначальная диагностика запроса и 25% обращений пользователей от общего количества должны быть решены на 1-й линии поддержки.

Для осуществления функций второй линии поддержки Исполнитель должен обеспечить:
обучение новому функционалу (в т.ч. создание инструкций);

разбор инцидентов и выработка решения;

методологическое сопровождение Системы (контроль правильности наполнения системы данными); 

сбор требований на доработку системы.

Квалификация специалистов 2-й линии: специалисты по внедрению, аналитики и руководители проекта, обладающие пониманием автоматизируемых процессов.На 2-й линии поддержки должны быть решены задачи, поступившие с 1-й линии в объеме 45% обращений пользователей от общего количества и собраны требования по доработке системы.

Для осуществления функций третьей линии поддержки Исполнитель должен обеспечить:
исправление выявленных ошибок путем модернизации исходного кода и базы данных;

модернизация системы в рамках Договора.

Квалификация специалистов 3-й линии: программисты и ведущие аналитики, обладающие глубоким пониманием архитектуры системы. На 3-й линии поддержки должны быть решены задачи, поступившие со 2-й линии в объеме 25% обращений пользователей от общего количества и собраны требования по доработке системы.

Требования к порядку регистрации и учета обращений

Обращения должны приниматься Единой службой сервисной поддержки на 1-й линии поддержки или менеджером проекта со стороны Исполнителя. Обращения в рамках оказания услуг могут направлять все уполномоченные специалисты Заказчика и пользователи. Исполнитель должен осуществлять обязательную регистрацию и учет всех обращений и заявок, поступивших к Исполнителю от пользователей в рамках оказания настоящих Услуг. 

Под регистрацией обращения должно подразумеваться создание Исполнителем новой записи в Журнале учета обращений с присвоением поступившему обращению (новой записи) уникального номера и информирование инициатора обращения о присвоенном номере.

Регистрация и обработка запросов по сервисному сопровождению и поддержке пользователей должна происходить в специализированной системе регистрации обращений Исполнителя. Для этого Исполнитель должен вести и поддерживать в актуальном состоянии Журнал учета обращений (далее – Журнал), содержащий следующую информацию:

присвоенный номер обращения;
дата и время регистрации обращения;
контактная информация инициатора обращения (ФИО, должность, e-mail, контактный телефон);
способ обращения (телефон; электронная почта);
суть обращения (указывается в том виде, в каком оно сформулировано в исходном обращении инициатором, без обобщений и домысливания);
тип элемента системы (подсистема), в отношении которого обращается инициатор;
категория обращения (запрос на обслуживание, запрос информации, ошибка/инцидент, запрос на изменение);
текущий Статус обращения (согласно нижеприведенным правилам определения Статуса обращения);
ответственный за исполнение обращения сотрудник Исполнителя, который на данный момент непосредственно занимается либо занимался (в случае если обращение уже выполнено) работой по данному обращению;
результат решения обращения с указанием Кода выполнения обращения (согласно нижеприведенным правилам определения Кода выполнения обращения);

комментарии.

Назначение обращению статуса «Закрыт» должно осуществляться только после получения от инициатора обращения подтверждения о его исполнении. В случае если Исполнитель обоснует Заказчику объективную невозможность получить от инициатора обращения соответствующее подтверждение, то назначение обращению статуса «Закрыт» может быть сделано по соответствующему указанию Заказчика.

Решение по обращению должно содержать краткое описание результата выполненных Исполнителем работ по обращению.  Для обращений категории «Ошибка/Инцидент», имеющих Коды выполнения «Решена», должны описываться выявленные причины возникшей ошибки/неполадки и результаты выполненных Исполнителем работ по их устранению (либо описание принятых мер, позволивших компенсировать негативный эффект, в случае если причины не были установлены либо не были устранены).

В случае приостановки работы по обращению (обращение находится в статусе «Приостановлено») должны указываться причины, по которым работы по обращению приостановлены с указанием перечня действий/информации, запрошенных у пользователя (инициатора обращения).

В случае отклонения обращения (заполняется в случае, если обращению присвоен Код выполнения «Отклонено») должно подробно указываться причины такого отклонения, а также дата выполненного Исполнителем оповещения инициатора обращения о факте и причинах такого отклонения. В случае если обращение отклонено (отменено) самим Инициатором, то должна указываться дата и способ, которым от инициатора получено соответствующее уведомление.

Любые изменения статуса выполнения запроса должны отражаться в системе в момент возникновения данного события. Возможные значения статусов запросов приведены в Таблице 6.

Таблица 6. Статусы запросов

	Статус
	Краткое описание
	Последующий статус

	Зарегистрировано
	Обращение принято и зарегистрировано. 
	Направлено на 2 (3) линию

Выполнено

Закрыто

	Направлено на 2/3  линию


	Обращение направлено на 2/3 линию специалистов Исполнителя и ожидает назначения на конкретного специалиста Исполнителя. 
	В работе

Приостановлено

	В работе
	Обращение принято к исполнению конкретным специалистом Исполнителя и действия по сути выполнения обращения уже начаты. 
	Приостановлено

Выполнено

	Приостановлено
	Работы по обращению приостановлены. Со стороны Инициатора требуются дополнительные действия/информация.
	Направлено в группу

В работе

	Выполнено
	Обращение выполнено. Необходимо получить подтверждение у Инициатора.
	Закрыто

Направлено на 2/3 линию

	Закрыто
	Подтверждение Инициатора о выполнении работ по обращению получено. Обращение закрыто.
	 


Возможные коды выполнения обращений приведены в Таблице 7«Коды выполнения обращений»

Таблица 7. Коды выполнения обращений

	Код выполнения
	Определение

	Решено 
	Обращение выполнено. Причина возникшей ошибки/неполадки определена и устранена.

	Самовосстановление
	Ошибка/неполадка устранена без участия специалистов Исполнителя. Ошибка/неполадка больше не повторяется и не воспроизводится.

	Устранить невозможно
	Установленная причина ошибки/неполадки находится за рамками сопровождаемой Системы и аппаратно-программных средств, и при этом отсутствуют альтернативные пути компенсировать негативный эффект средствами самой Системы и ее отдельных компонентов. 

	Отклонено
	Обращение не относится к сопровождаемой Исполнителем системе и аппаратно-программным средствам, либо Инициатор обращения отменил свое обращение.


Исполнитель (при необходимости) вправе запросить дополнительную информацию у инициатора обращения. При этом у инициатора обращения должна быть возможность отправки запрошенных сведений с электронной почты, путем формирования ответа на поступивший запрос.

Исполнитель вправе мотивированно отказать в выполнении обращения (отклонить обращение), если он не содержит информации, необходимой для выполнения обращения(при условии, что Исполнитель неоднократно запрашивал недостающую информацию у инициатора запроса) или не относится к Системе.

Если запрос на сервисное обслуживание и поддержку относится к Системе, то Исполнитель принимает обращение в работу и сообщает об этом инициатору обращения.

Обращения, классифицированные как инциденты, принимаются Исполнителем к обязательному исправлению до прекращения их воспроизведения.

Актуализация Журнала учета обращений должно осуществляться Исполнителем ежедневно. Исполнитель должен предоставлять Журнал учета обращений Заказчику по его запросу. Заказчик вправе провести выборочную проверку представленных в Журнале учета обращений сведений путем опроса указанных в Журнале инициаторов обращения с использованием указанной в Журнале контактной информации инициаторов.

Исполнитель обязан:

постоянно контролировать сроки, отведенные для разрешения обращения. При достижении срока на 80% должен обеспечить эскалацию запроса на следующую линию поддержки;

своевременно проводить оповещение инициатора запроса сервисного обслуживания и поддержки (не реже, чем при каждой смене статуса запроса);

производить оповещение ответственных специалистов Заказчика о нарушении сроков выполнения запросов.

В случае обращения Пользователя для выяснения статуса или внесения дополнений в запрос, зарегистрированный ранее, Исполнитель комментирует обращение Пользователя в существующем запросе, не регистрируя новый запрос. 

Приоритеты запросов определяются в соответствии с определениями, приведенными в Таблице 8.

Таблица 8. Приоритеты для запросов

	Приоритет
	Классифицирующие признаки/ Описание влияния проблемы
	Типы ошибок (примеры для определения приоритета)

	1 - блокирующий
	Отказ в работе Системы, приводящий к недоступности Системы для пользователей или к невозможности эксплуатации ключевого функционала или ключевых разделов Системы
	Система (ключевые компоненты Системы) не доступна, значительное замедление обработки запросов (более 60%), не работают функциональные кнопки и ссылки (для ключевого функционала и разделов), не удается ввести текст и пр.

	2 значительный
	 Частичное нарушение функционирования Системы, не критичное для выполнения основных задач (работы ключевого функционала) 

 Не существует приемлемого способа «обойти» инцидент или проблему;
 Невозможно выполнять операции, требующие срочного исполнения
	Не работают функциональные кнопки и ссылки (для не ключевых разделов и функционала), не отображаются изображения, не удается скачать файл, не удается загрузить файл, отсутствует внутренняя страница, не воспроизводится видео, не работает интегрированная система и пр.

	3 - незначительный
	Незначительная потеря функциональности Системы, нарушение удобства работы с Системы, не влияющее на принципиальные возможности выполнения операций, проблема которую в настоящий существует можно «обойти».
	Отсутствует внешняя страница, ошибка вёрстки, не работает внешняя ссылка, системное предупреждение и пр.


Требования к управлению изменениями

Любые изменения влекут за собой риски сбоя, неприятия пользователями, перерыва в работе, технических проблем, нехватки ресурсов и непредвиденных последствий. На этапе эксплуатации Системы наибольшим риском является нарушение стабильности работы Системы.

При оказании услуги «Управление изменениями» Исполнитель обязан осуществить мероприятия по приемке изменения от разработчика и переносу утвержденного изменения на продуктивную среду, с минимизацией возможных рисков нарушений стабильности работы Системы.

Изменения могут быть объединены в следующие категории, указанные в Таблице 9.

Таблица 9. Типы изменений

	Тип изменения
	Определение

	Важные
	Изменения, которые могут оказывать большое влияние на группу (например, изменение уровня отдела либо уровня организации или изменение сетевых служб в масштабах сети)

	Значительные
	Значительные изменения оказывают масштабное воздействие, однако это воздействие не является значительным (например, изменение, влияющее на группу в подразделении или на отдельную группу конфигурационных элементов)

	Незначительные
	Изменения, влияющие на незначительное число пользователей или конфигурационных элементов (например, изменение параметров принтера, который используется в подразделении, состоящем всего из нескольких сотрудников)

	Стандартные
	Изменения, которые уже вносились, хорошо документированы и являются частью процесса эксплуатации (например, обновление профиля пользователя)

	Несанкционированное
	Изменения, которые не были согласованы с Заказчиком, проведенные без надлежащего документирования, фиксации в системе АСУИСЗ и без уведомления групп поддержки смежных систем, что привело к их сбоям и/или неработоспособности


Приоритеты изменений приведены в таблице 10.

Таблица 10 Приоритеты изменений

	Приоритет
	Классифицирующие признаки

	Экстренный
	Изменения необходимы при проведении аварийно-восстановительных работ для возобновления работоспособности Системы

	Высокий
	Изменения относится к обеспечению информационной безопасности и/или работоспособности основного функционала Системы, устраняет выявленные ошибки в работе Системы

	Средний
	Изменения, связанные с развитием Системы и выводом нового функционала в штатном режиме

	Низкий
	Изменения, связанные с ошибками в отображении информации Системы(графика, текст)


В рамках оказания услуг Исполнитель обязан:

обеспечивать предсказуемое и эффективное использование ресурсов в процессе внесения изменений благодаря надежному, проверенному и протестированному стандартному процессу обработки запросов общих изменений (выявления общих повторяющихся изменений и оптимизации их выполнения);

до и после внесения каждого изменения сохранять точную информацию о состоянии рабочей среды и определять базовые показатели конфигурации перед внесением каждого изменения;

вести библиотеку эталонного ПО. Все версии программных конфигурационных элементов должны быть помещены в защищенную библиотеку программного обеспечения в полном виде, проверенном с точки зрения качества;

провести тестирование изменения и представить Заказчику отчет (протокол тестирования) с заключением о возможности переноса изменения на продуктивную среду;

запланировать и провести перенос изменений на продуктивную среду.

Тестирование изменений может проводиться совместно с Заказчиком и уполномоченными им представителями по предварительной договоренности. Все выявленные в ходе тестирования дефекты должны быть повторно протестированы после исправления.

Выпуск изменения проводится в соответствии с согласованным планом работ и при наличии согласования с Заказчиком.

Требования к поддержанию актуальности технической и регламентной документации

Услуга по поддержанию актуальности технической и регламентной документации должна быть предоставлена в целях достижения наилучшего результата оказания Услуг.

Должна актуализироваться эксплуатационная документация на Систему в случае внесения изменений в описанные в ней параметры функционирования, в том числе:

Руководство пользователя;

Руководство администратора.

В ходе оказания Услуг Исполнителем на основании анализа работы Системы может актуализироваться перечень ключевого функционала и компонентов Системы.

1.18  Требования по информационному обеспечению Услуг

В целях создания условий для полноценного получения пользователями и Заказчиком настоящих Услуг Исполнитель в срок не позднее 14 (четырнадцати) календарных дней с момента начала оказания Услуг должен осуществить размещение и дальнейшее поддержание в актуальном состоянии на информационном ресурсе, доступном пользователям и Заказчику, следующей информации:

номер телефона и адрес электронной почты, по которым Исполнителем осуществляется прием обращений и запросов в рамках оказания настоящих Услуг;

порядок и форма обращения за оказанием Услуг (в части Услуг, оказываемых по обращениям или запросам пользователей);

порядок и форма подачи и рассмотрения жалобы касательно качества оказания Услуг.

Размещение данной информации должно быть организовано таким образом, чтобы доступ к ней был только у зарегистрированных пользователей Системы и уполномоченных сотрудников Заказчика. Предпочтительнее, чтобы доступ к данной информации осуществлялся из основного пользовательского интерфейса Системы.

Исполнитель вправе, по согласованию с Заказчиком, осуществить размещение дополнительной информации, касающейся порядка и условий оказания Услуг.

Перечень, состав и форма размещаемой Исполнителем информации может корректироваться по отдельным запросам Заказчика.

Информация о порядке регистрации новых пользователей в Системе должна быть доступна, в том числе, и для незарегистрированных пользователей системы.

5 ТРЕБОВАНИЯ К УСЛУГАМ ПО МОДЕРНИЗАЦИИ СИСТЕМЫ

1.19  Общие требования к модернизации системы

В процессе модернизации Система не должна утратить соответствие результатов выполнения работ в используемом региональным фондом программном обеспечении «Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области», в том числе:

Система должна иметь централизованную базу данных с предоставлением защищенного доступа для заинтересованных ведомств;

в Системе должна быть обеспечена возможность работы в режиме тонкого клиента (работа пользователя осуществляется через веб-браузер), функционирующего в различных операционных средах – Microsoft Windows, Unix (Linux), Mac OS;

Система должна быть организована по принципу трехзвенной архитектуры: Web-клиента, сервера приложения и сервера базы данных;

серверная часть Системы должна функционировать под ОС CentOS7 или выше для обеспечения функционирования СУБД;

Система должна быть предоставлена в виде прикладных функциональных сервисов, располагающихся на аппаратно-программной платформе Исполнителя и предоставляемых по модели «программное обеспечение как услуга» (SaaS).

При модернизации Системы поставляемые функциональные подсистемы должны быть разработаны на программной платформе, в соответствии с настоящим Техническим заданием. 

Подсистемы должны представлять собой высокоуровневые компоненты Системы, обладающие свойством автономности, выделенные по признакам принадлежности к определенной группе участников процесса ЖКХ или предназначенные для решения специфических задач.

1.20  Цели и задачи модернизации системы

Целями доработки Системы являются:

обеспечение мониторинга состояния жилищного фонда;

актуализация региональной программы капитального ремонта;

биллинг капитального ремонта;

обеспечение финансового учета фондов капитального ремонта;

обеспечение контроля над формированием фондов капитального ремонта посредством формирования регламентированной отчетности в Государственную жилищную инспекцию Брянской области;

формирование аналитических и регламентированных отчетов;

обеспечение взаимодействия с внешними информационными системами платежных агентов по приему платежей в фонд капитального ремонта;

Для достижения поставленных целей по модернизации Системы необходимо предоставить по модели «SaaS» и внедрить следующие подсистемы и функции в рамках существующих подсистем:

Таблица 11 Подсистемы Системы

	№ п/п
	Наименование подсистем
	Назначение подсистем

	1. 
	Подсистема «Планирование и проведение капитального ремонта»
	Подсистема обеспечивает возможность создания краткосрочных планов по капитальному ремонту в заданных региональной программой рамках, в том числе для планирования перечня услуг и видов работ по каждой группе конструктивных элементов МКД на основе актов технического осмотра и дефектных ведомостей, возможность учета документов проектно-сметной документации, актов выполненных работ, договоров с подрядными организациями, возможность отслеживания хода выполнения работ на объектах капитального ремонта

	2. 
	Подсистема «Биллинг капитального ремонта»
	Подсистема предназначена для ведения базы лицевых счетов абонентов, расчета размеров взносов в фонд капитального ремонта, автоматического перерасчета по изменившимся параметрам, начисления пени в случаях, предусмотренных законодательством

	3. 
	Подсистема «Финансовый учет фонда капитального ремонта»
	Подсистема обеспечивает возможность ведения сальдо по лицевым счетам абонентов, в целом по счету дома, а также по счетам регионального оператора, с возможной аналитической разбивкой по счетам домов, возможность распределения бюджетного софинансирования работ по капитальному ремонту в разрезе источников финансирования по муниципальным образованиям и МКД, формирования оборотно-сальдовой ведомости

	4. 
	Подсистема «Контроль над формированием фондов капитального ремонта»
	Подсистема предназначена для учета уведомлений, протоколов общих собраний собственников помещений по выбору способа формирования фонда, а также формирования регламентированной отчетности в органы государственного жилищного надзора Брянской области.

	5. 
	Подсистема «Аналитика и отчетность»
	Подсистема предназначена для качественного и количественного анализа показателей сферы ЖКХ, формирования аналитических отчетов в удобном для пользователя виде – графическом и табличном, с последующей публикацией и их распространением.

	6. 
	Подсистема «Взаимодействие с внешними информационными системами»
	Предназначена для получения и передачи данных из/в информационные системы поставщиков информации путем загрузки/выгрузки реестров данных в формате XML и для ввода информации в Систему из шаблонов ручного ввода в формате XLS.


1.21  Требование к подсистеме «Планирование и проведение капитального ремонта»

В подсистеме«Планирование и проведение капитального ремонта» должна быть организована работа следующих ролей пользователей:

Орган исполнительной власти (ОИВ);

Орган местного самоуправления (ОМС);

Региональный оператор капитального ремонта (РО).

Перечень функций подсистемы«Планирование и проведение капитального ремонта» в соответствии с ролью пользователя, представлен в таблице 13.

Таблица 13. Перечень функций подсистемы«Планирование и проведение капитального ремонта»

	№ п/п
	Функция
	ОИВ
	РО
	ОМС

	1. 
	Формирование краткосрочных планов реализации региональной программы
	Х
	Х
	Х

	2. 
	Корректировка перечня работ в краткосрочных планах по результатам актуализации сведений о техническом состоянии МКД
	Х
	Х
	Х

	3. 
	Учет лимитов финансирования краткосрочного плана капитального ремонта в разрезе каждого источника финансирования
	Х
	Х
	

	4. 
	Создание паспорта объекта капитального ремонта и включение объекта в краткосрочныйплан капитального ремонта
	Х
	Х
	Х

	5. 
	Ведение дефектных ведомостей по каждому виду работ объекта
	
	Х
	Х

	6. 
	Учет списка видов работ по каждому объекту с указанием объемов и стоимости работ
	
	Х
	Х

	7. 
	Учет протоколов общих собраний жильцов по объекту
	
	Х
	Х

	8. 
	Учет смет и ведомостей ресурсов по работам объекта капитального ремонта
	
	Х
	Х

	9. 
	Учет договоров на разработку проектно-сметной документации по объекту
	
	Х
	Х

	10. 
	Учет договоров подряда на проведение капитального ремонта объекта в разрезе подрядчиков
	
	Х
	Х

	11. 
	Учет план-графиков выполнения строительно-монтажных работ на объекте капитального ремонта
	
	Х
	Х

	12. 
	Учет актов выполненных работ по каждому объекту в разрезе работ
	Х
	Х
	Х

	13. 
	Учет платежных документов по каждому объекту капитального ремонта
	
	Х
	Х


В подсистеме должна быть реализована возможность выполнения следующих функций:

1) Формирование краткосрочных планов реализации региональной программы.

В Системе должна быть обеспечена возможность формирования краткосрочных планов капитального ремонта МКД на основании сформированной долгосрочной программы капитального ремонта.

2) Корректировка перечня работ в краткосрочных планах по результатам актуализации сведений о техническом состоянии МКД.

В Системе должна быть обеспечена возможность внесения изменений в перечень работ по каждому объекту капитального ремонта на период действия краткосрочных планов (до 3-х лет) по результатам проведения технических осмотров.

3) Учет лимитов финансирования краткосрочного плана капитального ремонта в разрезе каждого источника финансирования.

В Системе должна быть обеспечена возможность учета лимитов финансирования из федерального, регионального и местного бюджетов при формировании и корректировке краткосрочных планов капитального ремонта МКД.

4) Создание паспорта объекта капитального ремонта и включение объекта в краткосрочныйплан капитального ремонта.

В Системе должна быть обеспечена возможность создания паспорта объекта капитального ремонта на основании сведений реестра МКД. Для каждого объекта капитального ремонта в паспорте должна быть возможность указания объемов средств, затраченных на подготовку ПСД, экспертизу ПСД, на проведение строительно-монтажных работ и технический надзор. 

5) Ведение дефектных ведомостей по каждому виду работ объекта.

В Системе должна быть обеспечена возможность ведения сведений о техническом состоянии объектов капитального ремонта по результатам проведения осмотров в разрезе конструктивных элементов. 

6) Учет списка видов работ по каждому объекту с указанием объемов и стоимости работ.

В Системе должна быть обеспечена возможность формирования списка видов работ на основании дефектных ведомостей по каждому объекту капитального ремонта с указанием объемов и укрупненной стоимости работ.  

7) Учет протоколов общих собраний жильцов по объекту.

В Системе должна быть обеспечена возможность учета результатов голосования собственников помещений объекта капитального ремонта по сформированному списку видов работ с возможностью указания признака принят/не принят по каждому виду работ.

8) Учет смет и ведомостей ресурсов по работам объекта капитального ремонта.

В Системе должна быть обеспечена возможность учета смет и ведомостей ресурсов в разрезе видов работ для каждого объекта капитального ремонта.

9) Учет договоров на разработку проектно-сметной документации по объекту.

В Системе должна быть обеспечена возможность учета договоров на разработку проектно-сметной документации по каждому объекту капитального ремонта на основании его паспорта. 

10) Учет договоров подряда на проведение капитального ремонта объекта в разрезе подрядчиков.

В Системе должна быть обеспечена возможность учета договоров подряда на проведение строительно-монтажных работ для каждого объекта капитального ремонта.

11) Учет план-графиков выполнения строительно-монтажных работ на объекте капитального ремонта.

В Системе должна быть обеспечена возможность формирования план-графиков выполнения строительно-монтажных работ на объекте капитального ремонта на основании договора подряда. 

12) Учет актов выполненных работ по каждому объекту капитального ремонта.

В Системе должна быть обеспечена возможность учета актов выполненных работ в разрезе договоров подряда на проведение капитального ремонта объекта на основании его паспорта и дефектной ведомости.

13) Учет платежных документов по каждому объекту капитального ремонта, а также дополнительных взносов.
14) Учет решений собственников о проведении капитального ремонта общего имущества в многоквартирном доме.
В системе должна быть обеспечена возможность ведения реестра платежных документов по каждому объекту капитального ремонта в разрезе договоров подряда на проведение капитального ремонта объекта на основании актов выполненных работ.

В Системе должна быть обеспечена возможность загрузки реестра платежных документов из внешних информационных систем (подробнее в разделе 4.2.11 Требования к подсистеме«Взаимодействие с внешними информационными системами»).

В подсистеме должна быть обеспечена возможность загрузки и хранения сканированных образов документов (например, протоколов общих собраний собственников помещений, смет, дефектных ведомостей, Актов технического осмотра, Актов выполненных работ и т.д.).
1.22  Требования к подсистеме «Биллинг капитального ремонта»

В подсистеме«Биллинг капитального ремонта» должна быть организована работа следующих ролей пользователей:

Региональный оператор капитального ремонта (РО).

Перечень функций подсистемы«Биллинг капитального ремонта» в соответствии с ролью пользователя представлен в таблице 14.

Таблица 14. Перечень функций подсистемы «Биллинг капитального ремонта»

	№ п/п
	Функция

	1. 
	Расчет ежемесячных начислений взносов на формирование фонда капитального ремонта в разрезе каждого абонента, включая минимальный размер взноса и дополнительных взносов на капитальный ремонт

	2. 
	Перерасчет начислений взносов на капитальный ремонт

	3. 
	Расчет пени в связи с ненадлежащим исполнением абонентом обязанности по уплате взносов на капитальный ремонт

	4. 
	Формирование платежного документа на оплату взноса на формирование фонда капитального ремонта в разрезе месяца и абонента (печатная форма)

	5. 
	Учет привлеченных кредитов на проведение капитального ремонта


В подсистеме должна быть реализована возможность выполнения следующих функций:

15) Расчет ежемесячных начислений взносов на формирование фонда капитального ремонта в разрезе каждого абонента.

Расчет ежемесячных начислений взносов на формирование фонда капитального ремонта должен быть осуществлен на основании данных о площади помещения в собственности абонента и размере тарифа, утвержденного собранием собственников помещений. 

Тариф является единым для всех абонентов в рамках одного МКД и должен быть не меньше минимального утвержденного Правительством Брянской области, учет дополнительных взносов.

16) Перерасчет начислений взносов на капитальный ремонт.

Перерасчет начислений взносов на капитальный ремонт должен быть произведен при изменении параметров, влияющих на расчет (тарифа, общей площади жилого помещения, запреты начислений, периоды действия услуг и лицевых счетов).

Перерасчет начислений взносов на капитальный ремонт должен быть возможен как за текущий, так и за закрытые периоды.

17) Расчет пени в связи с ненадлежащим исполнением абонентом обязанности по уплате взносов на капитальный ремонт.

При расчете пени должны быть учтены размер задолженности абонента и размер процентной ставки за каждый день просрочки.

Расчет задолженности должен быть произведен с учетом начислений взносов на капитальный ремонт, перерасчетов и документов оплат текущего месяца до даты оплаты. Задолженность абонента должна быть распределена по месяцам образования.

Дата начисления пени должна быть настраиваемой, в соответствии с регламентом внесения взносов на капитальный ремонт, утвержденным в Брянской области.  

Начисление пени при несвоевременной оплате гражданами взносов в фонд капитального ремонта производится в размере одной трехсотой, действующей на момент оплаты ставки рефинансирования Центрального банка Российской Федерации, от невыплаченных в срок сумм за каждый день просрочки.

Расчет пени должен производиться в момент оплаты услуг с суммы уплачиваемой задолженности, либо в момент возникновения обязательств к оплате.

18) Формирование платежного документа на оплату взноса на формирование фонда капитального ремонта в разрезе месяца и абонента (печатная форма).

В Системе должна быть обеспечена возможность формирования печатной формы платежного документа на оплату взноса на формирование фонда капитального ремонта в разрезе месяца и абонента. Форма платежного документа должна быть согласована с Заказчиком на стадии настройки Системы.

19) Учёт дебиторской задолженности по оплате взносов на капитальный ремонт.

В Системе должна быть обеспечена возможность учета дебиторской задолженности по оплате взносов на капитальный ремонт в разрезе абонентов, МКД, муниципального образования и в целом по региону.
1.23  Требования к подсистеме «Финансовый учет фонда капитального ремонта»

В подсистеме финансового учета должна быть организована работа следующих ролей пользователей:

Региональный оператор капитального ремонта (РО);

Органы исполнительной власти (ОИВ);

Органы местного самоуправления (ОМС).

Перечень функций подсистемы «Финансовый учет фонда капитального ремонта» в соответствии с ролью пользователя представлен в таблице 15.

Таблица 15. Перечень функции подсистемы «Финансовый учет фонда капитального ремонта»
	№ п/п 
	Функция
	РО
	ОИВ
	ОМС

	1. 
	Ведение лицевых счетов абонентов
	Х
	
	

	2. 
	Формирование и учет операций по счету
	Х
	
	

	3. 
	Учет счетов – начислений МКД и оплат по взносам на капитальный ремонт, включая дополнительные взносы
	Х
	
	

	4. 
	Ведение счета-оплат МКД – учет оплат работ по капитальному ремонту
	Х
	
	

	5. 
	Ведение счета регионального оператора
	Х
	
	

	6. 
	Ведение специальных счетов регионального оператора
	Х
	
	

	7. 
	Ведение реестра невыясненных сумм
	Х
	
	

	8. 
	Ведение реестра займов между МКД для финансирования капитального ремонта
	Х
	
	

	9. 
	Распределение финансовых лимитов субсидирования по каждому МО в рамках краткосрочных планов капитального ремонта за счет федеральных средств и средств бюджета __________________________
	Х
	Х
	

	10. 
	Распределение финансовых лимитов субсидирования по каждому дому в рамках краткосрочных планов капитального ремонта
	Х
	
	Х

	11. 
	Формирование оборотно-сальдовой ведомости
	Х
	
	


В подсистеме должна быть реализована возможность выполнения следующих функций:

20) Ведение лицевых счетов абонентов.

Счет абонента должен быть создан для каждого помещения в МКД после принятия решения собственниками о способе формирования фонда капитального ремонта и внесении договора. 

Ведение лицевых счетов абонентов в подсистеме должно быть реализовано по статусной модели в зависимости от проведения операций.

21) Формирование и учет операций по счету.

В Системе должна быть обеспечена возможность формирования следующих финансовых операций:

начисление;

перерасчет;

оплата;

возврат денежных средств;

изменение сальдо (случаи корректировки сальдо, например, согласно решениям суда);

установка сальдо (необходимо для загрузки данных в систему регионального оператора при неисполнении обязанностей ТСЖ, ЖСК при формировании фонда капитального ремонта).

22) Учет счетов – начислений МКД и оплат по взносам на капитальный ремонт.

На счете–начислений МКД должны быть синтезированы данные по счетам абонентов данного МКД.

23) Ведение счета-оплат МКД – учет оплат работ по капитальному ремонту.

В Системе должна быть обеспечена возможность «синтетического» учета по счетам абонентов по учету оплат работ по капитальному ремонту.

24) Ведение счета регионального оператора.

В Системе должна быть обеспечена возможность «синтетического» учета по счетам МКД, которые формируют фонд капитального ремонта на счетах регионального оператора.

По счету регионального оператора должен быть указан лимит расходования средств. 

При совершении операции по кредиту должна быть реализована проверка лимита по счету регионального оператора.

25) Ведение специальных счетов регионального оператора.

В Системе должна быть обеспечена возможность ведения реестра специальных счетов, владельцем которых является Региональный оператор, с указанием реквизитов специального счета, владельца специального счета и кредитной организации.

Для каждого специального счета должна быть обеспечена возможность «синтетического» учета по счетам абонентов соответствующего МКД, которые формируют фонд капитального ремонта на специальном счете под управлением регионального оператора.

26) Ведение реестра невыясненных сумм.

В Системе должна быть обеспечена возможность ведения реестра сумм, документы оплаты которых не могут быть однозначно проведены по какому-либо счету МКД при импорте из смежных систем. По каждому такому документу оплаты должны быть выделены атрибуты, по которым не было найдено соответствия в Системе.

27) Ведение реестра займов между МКД для финансирования капитального ремонта.

Средства, полученные региональным оператором от собственников помещений в одних многоквартирных домах, формирующих фонды капитального ремонта на счете, счетах регионального оператора, могут быть использованы на возвратной основе для финансирования капитального ремонта общего имущества в других многоквартирных домах, собственники помещений в которых также формируют фонды капитального ремонта на счете, счетах этого же регионального оператора при условии, если указанные многоквартирные дома расположены на территории одного муниципального образования.

В Системе должна быть обеспечена возможность распределить доступную для займа сумму со счета муниципального образования на счет дома в счет оплаты работ по капитальному ремонту, а также списать поступившие средства от собственников помещений в счет оплаты полученного ранее займа.

28) Распределение финансовых лимитов субсидирования по каждому МО в рамках краткосрочных планов капитального ремонта за счет федеральных средств и средств бюджета Брянской области.

В подсистеме должна быть обеспечена возможность расчета размера потребности в финансировании каждого МО, исходя из выбранного периода краткосрочных планов капитального ремонта, информации о размерах федерального, регионального субсидирования, средств муниципального образования, выделенных на капитальные ремонты на территории МО, а также с учетом размеров лимитов финансирования работ по капитальному ремонту. 

29) Распределение финансовых лимитов субсидирования по каждому дому в рамках краткосрочных планов капитального ремонта.

В подсистеме должна быть обеспечена возможность расчета размера потребности в финансировании каждого МКД, исходя из выбранного периода краткосрочного плана капитального ремонта, информации о размерах федерального, регионального субсидирования, средств муниципального образования, выделенных на капитальные ремонты на территории МО, а также с учетом размеров лимитов финансирования работ по капитальному ремонту.

30) Формирование оборотно-сальдовой ведомости.

В подсистеме должна быть обеспечена возможность формирования оборотно-сальдовой ведомости по счетам абонентов, специальным счетам, счету регионального оператора и синтетическим счетам МКД на счете регионального оператора, в соответствии с заданным периодом.

1.24  Требования к подсистеме «Контроль над формированием фондов капитального ремонта»

В подсистеме«Контроль над формированием фондов капитального ремонта» должна быть организована работа следующих ролей пользователей:

Региональный оператор капитального ремонта (РО).

Перечень функций подсистемы«Контроль над формированием фондов капитального ремонта» в соответствии с ролью пользователя представлен в Таблице 16.

Таблица 16. Перечень функций подсистемы «Контроль над формированием фондов капитального ремонта»

	№ п/п
	Функция

	1. 
	Учет уведомлений о выбранном собственниками помещений в соответствующем многоквартирном доме способе формирования фонда капитального ремонта

	2. 
	Учет протоколов общего собрания собственников помещений в МКД о принятии решений, предусмотренных частями 3 и 4 статьи 170ЖК РФ

	3. 
	Формирование реестров с информацией о поступлении взносов на капитальный ремонт от собственников помещений МКД на специальные счета, владельцем которых является региональный оператор

	4. 
	Формирование реестров с информацией о размере остатков средств на специальных счетах многоквартирных домов, владельцем которых является региональный оператор

	5. 
	Ведение реестра МКД, собственники помещений в которых формируют фонды капитального ремонта на счете, счетах регионального оператора

	6. 
	Формирование реестров с информацией о поступлении взносов на капитальный ремонт от собственников помещений МКД, которые формируют фонды капитального ремонта на счете, счетах регионального оператора


В подсистеме должна быть реализована возможность выполнения следующих функций:

31) Учет уведомлений о выбранном собственниками помещений в соответствующем многоквартирном доме способе формирования фонда капитального ремонта.

В Системе должна быть обеспечена возможность учета уведомлений о выбранном собственниками помещений в соответствующем многоквартирном доме способе формирования фонда капитального ремонта на специальном счете, либо счете, счетах Регионального оператора с указанием реквизитов уведомлений. Система должна обеспечивать возможность печати уведомления об открытии специального счета для Государственной жилищной инспекции, а также хранения сканированных образов уведомлений.

32) Учет протоколов общего собрания собственников помещений в МКД о принятии решений, предусмотренных частями 3 и 4 статьи 170 ЖК РФ.

В Системе должна быть обеспечена возможность учета результатов общих собраний собственников помещений в МКД о принятии решений по способу формирования фондов капитального ремонта с указанием реквизитов протоколов. Система должна обеспечивать возможность хранения сканированных образов протоколов.

33) Формирование реестров с информацией о поступлении взносов на капитальный ремонт от собственников помещений МКД на специальные счета, владельцем которых является региональный оператор.

В Системе должна быть обеспечена возможность формирования реестров в органы государственного жилищного надзора с информацией о поступлении взносов на капитальный ремонт от собственников помещений МКД на специальные счета, владельцем которых является Региональный оператор. 

34) Формирование реестров с информацией о размере остатков средств на специальных счетах многоквартирных домов, владельцем которых является региональный оператор.

В Системе должна быть обеспечена возможность формирования реестров в органы государственного жилищного надзора с информацией о размере остатков средств на специальных счетах многоквартирных домов, владельцем которых является региональный оператор. 

35) Ведение реестра МКД, собственники помещений, в которых формируют фонды капитального ремонта на счете, счетах Регионального оператора.

В Системе должна быть обеспечена возможность ведения информации о МКД, собственники помещений в которых формируют фонды капитального ремонта на счете, счетах регионального оператора на основании реестра многоквартирных домов с учетом уведомлений собственников о принятии решений по способу формирования фондов капитального ремонта. 

36) Формирование реестров с информацией о поступлении взносов на капитальный ремонт от собственников помещений МКД, которые формируют фонды капитального ремонта на счете, счетах Регионального оператора.

В Системе должна быть обеспечена возможность формирования реестров в органы государственного жилищного надзора с информацией о поступлении взносов на капитальный ремонт от собственников помещений в многоквартирных домах, которые формируют фонды капитального ремонта на счете, счетах регионального оператора.

1.25  Требования к подсистеме «Аналитика и отчетность»

Система должна предоставлять возможность формирования выходных документов и отчетов по установленным шаблонам с использованием продуктов семейства Microsoft Office (или любой эквивалентный продукт) для формирования выходных документов. Шаблоны выходных документов должны быть согласованыcЗаказчиком на этапе выполнения работ.

В подсистеме «Аналитика и отчетность» должна быть организована работа всех ролей пользователей. Доступ к отчетам должен быть настраиваемым для каждой роли пользователя и должен быть согласован с Заказчиком на этапе настройки Системы.

Подсистема должна обеспечивать возможность формирования следующих аналитических отчетов:

сведения о выбранном собственниками помещений в соответствующем многоквартирном доме способе формирования фонда капитального ремонта на специальном счете;

сведения о многоквартирных домах, собственники помещений в которых формируют фонды капитального ремонта на счете регионального оператора и специальных счетах, владельцем которых является региональный оператор;

сведения о поступлении взносов на капитальный ремонт от собственников помещений;

сведения о специальных счетах многоквартирных домов;

сведения о поступлении взносов на капитальный ремонт от собственников помещений в многоквартирном доме, которые формируют фонд капитального ремонта на специальном счете. включая дополнительные взносы;

сведения о многоквартирных домах, собственники помещений в которых не выбрали способ формирования фондов капитального ремонта и (или) не реализовали его;

информация по собираемости взносов на капитальный ремонт в разрезе муниципальных образований Брянской области;

сведения о МКД, собственники в которых приняли решение об уплате взноса на капитальный ремонт в размере, превышающем минимальный размер взноса на капитальный ремонт;

отчеты по формам, утвержденным ГК «Фонд содействия реформированию ЖКХ» (КР-1. КР-2, КР-3, КР-1.1, КР-1.2), а также ежемесячные и ежеквартальные отчеты;

отчеты по формам приказа Минстроя №965/пр от 30.12.2015 г.

отчет о движении средств по лицевому счету объекта капитального ремонта в разрезе источников финансирования;

отчет о движении средств по счету регионального оператора в разрезе источников финансирования с детализацией по МО и МКД;
сведения о многоквартирных домах по выполненным работам (услугам) по капитальному ремонту (запланированные работы. выполненные работы, заключенные договора, стоимость работ (услуг), оплата работ);
сведения о конструктивных характеристиках многоквартирных домов (тип здания (многоквартирный дом, дом блокированной застройки), конструктивные элементы).
В подсистеме должна быть реализована возможность вывода отчетов на печать. В рамках выполнения работ на Исполнителя возлагается обязанность дорабатывать отчеты не более одного раза в квартал.
1.26  Требования к подсистеме «Взаимодействие с внешними информационными системами»

Функциональная подсистема «Взаимодействие с внешними информационными системами»должна предоставлять возможность загрузки реестров данных из внешних систем с использованием открытых форматов файлов (XML, CSV). Требования к форматам файлов и регламент их предоставления в Систему должны быть предоставлены Исполнителем.

Механизм импорта/экспорта информации дополнительно согласовывается с заказчиком на этапе настройки Системы. При загрузке реестров должен осуществляться контроль заполнения обязательных полей и форматов данных, вводимых пользователем. В рамках оказания услуг необходимо дополнить реестры данных дополнительными параметрами согласно требований 209-ФЗ от 21.07.2014 г. для сбора, хранения и передачи информации в ГИС ЖКХ.

Доработка смежных систем, являющихся поставщиком информации в Систему, и настройка их взаимодействия не входят в оказываемые Исполнителем услуги.

Дополнительно должна быть обеспечена возможность экспорта данных в текстовые файлы форматов: XML, TXT, CSV.

В ходе выполнения работ Исполнитель должен обеспечить возможность экспорта реестра начислений и пени по взносам в фонд капитального ремонта в платежные системы, а также импорта в Систему реестров платежей, поступивших от собственников помещений в фонд капитального ремонта многоквартирных домов Брянской области посредством информационного взаимодействия с платежными системами. В рамках выполнения работ Исполнитель должен обеспечить информационное взаимодействие не менее чем с двумя платежными системами по согласованию с Заказчиком. До начала работ по информационному взаимодействию на Заказчика возлагается обязанность по заключению договоров по информационному взаимодействию с агентами по приему платежей.

В рамках выполнения работ необходимо обеспечить интеграцию Системы с ГИС ЖКХ согласно требований 209-ФЗ и Регламента взаимодействия с ГИС ЖКХ.

Необходимо обеспечить возможность размещения в Системе информации, предусмотренной разделом 9 Состава, сроков и периодичности размещения информации поставщиками информации в Государственной информационной системе жилищно-коммунального хозяйства, утвержденного приказом Министерства связи и массовых коммуникаций Российской Федерации и Министерства строительства и жилищно-коммунального хозяйства Российской Федерации от 29.02.2016 №74/114/пр, а также ее последующую выгрузку на официальный сайт ГИС ЖКХ (dom.gosuslugi.ru) в форматах «Шаблонов для импорта данных из файлов формата Excel для Регионального оператора кап.ремонта» ГИС ЖКХ.

Для выполнения работ в рамках настоящего технического задания с сайта dom.gosuslugi.ru используются «Шаблоны для импорта данных из файлов формата Excel для Регионального оператора кап.ремонта», актуальные на дату реализации.

1.27  Общие требования к результатам работ по модернизации Системы

Результаты выполнения работ должны соответствовать требованиям, установленным в нормативных актах и настоящим техническим заданием.

Оформление текстовой части и табличных форм документов должно соответствовать требованиям ГОСТ 2.105–95 «Общие требования к оформлению текстовых документов».

Реестры данных, поступающие в Систему путем загрузки файлов, должны соответствовать установленным форматам данных на базе XML. Приведение информации в установленные форматы обеспечивает Заказчик.

По окончании предоставления услуг по настройке и внедрению подсистем должны быть представлены следующие документы:

Программа проведения инструктажа пользователей;

Руководство пользователя;

Акт о проведении инструктажа пользователей;

Акт ввода подсистем Системы в эксплуатацию.

1.28 Требования к составу и содержанию работ по подготовке объекта автоматизации к вводу модернизированной системы в действие

В ходе выполнения проекта на объекте автоматизации требуется выполнить работы по подготовке к эксплуатации вновь введенных модулей Системы.

При подготовке к вводу в эксплуатацию Системы Заказчик должен обеспечить выполнение следующих работ:

определить подразделение и должностных лиц, ответственных за эксплуатацию вновь введенных модулей Системы;

обеспечить подготовку рабочих мест пользователей согласно требований к рабочим местам пользователей;

обеспечить наполнение подсистем Системы исходными данными;

обеспечить верификацию данных для наполнения Системы;

обеспечить присутствие пользователей на проведении инструктажа по работе с Системой, проводимом Исполнителем.

В ходе выполнения проекта на объекте автоматизации Исполнителю требуется организовать:

подготовка серверного оборудования и настройка системного ПО для размещения вновь вводимых подсистем Системы;

предоставление и настройка прав доступа пользователям Системы;

инструктаж пользователей с использованием современных коммуникационных технологий;

сервисное обслуживание технической инфраструктуры и Системы;

консультационная и методологическая поддержка пользователей Системы.
6 СОСТАВ И СОДЕРЖАНИЕ УСЛУГ ПО МОДЕРНИЗАЦИИ, ТЕХНИЧЕСКОЙ И КОНСУЛЬТАЦИОННО-АНАЛИТИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКЕ

1.29  Программа работ, направленных на обеспечение требуемого уровня надежности предоставляемой Системы

Перечень услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке представлен в Таблице 19.

Таблица 19.Перечень услуг

	№ п/п
	Вид работ
	Срок выполнения работ

	1. 
	Предоставление подсистемы «Планирование и проведение капитального ремонта»
	В течение 10 рабочих дней после подписания Договора

	2. 
	Предоставление подсистемы «Биллинг капитального ремонта»
	

	3. 
	Предоставление подсистемы «Финансовый учет фонда капитального ремонта»
	

	4. 
	Предоставление подсистемы «Контроль над формированием фондов капитального ремонта»
	

	5. 
	Предоставление подсистемы «Аналитика и отчетность»
	

	6. 
	Предоставление подсистемы «Взаимодействие с внешними информационными системами»
	

	7. 
	Техническая и консультационно-аналитическая поддержка пользователей Системы Брянской области в объеме предоставленных подсистем, включая вновь введенные
	С 01.01.2017 г. По 31.12.2017


1.30 План-график настройки и запуска программного обеспечения

	
	Наименование задачи
	Ответственная сторона
	Срок исполнения, 

не позднее

	1
	Предпроектное обследование

	1.1.
	Предоставление актуальных документов о изменениях, утвержденных субъектом в текущем году (действующие НПА, НСИ, требования Заказчика)
	Заказчик
	10.11.2016

	1.2.
	Определение форматов и состава предоставления данных (для загрузки в Систему), с учетом ситуации, когда расчет начислений абонентам осуществляется внешними расчетными центрами.
	Исполнитель
	15.11.2016

	2
	Работы по внедрению подсистемы «Электронный паспорт дома»

	2.1.
	Модуль доступен Заказчику
	
	

	3
	Работы по внедрению подсистемы «Капитальный ремонт»

	3.1.
	Модуль доступен Заказчику
	
	

	4
	Работы по внедрению подсистемы «Планирование и проведение капитального ремонта»

	 4.1.
	Подготовка информации в форматах, определенных Исполнителем:

- Протоколы ОСС,

- Конкурсная документация,

- Проектно-сметная документация,

     - Договоры с подрядными организациями,

- Дополнительные соглашения к договорам подряда,

     - Акты выполненных работ,

     - Акты оплаты.
	Заказчик
	10.11.2016

	4.2.
	Внесение информации в Систему
	Исполнитель, Заказчик
	11.11.2016

	5
	Работы по внедрению подсистем «Биллинг капитального ремонта» и «Финансовый учет капитального ремонта»

	5.1.
	Предоставление актуальных данных о лицевых счетах абонентов (площадь, данные о собственниках) в разрезе каждого помещения и каждого МКД (в формате реестра R08)
	Заказчик
	15.11.2016

	5.2.
	Предоставление актуальных данных о финансовой истории абонентов (данные о сальдо, начислениях, платежах, пени) в разрезе каждого абонента помесячно (в формате реестра R16)
	Заказчик
	15.11.2016

	5.3.
	Предоставление базовой информации, необходимой для настройки подсистем«Биллинг капитального ремонта» и «Финансовый учет капитального ремонта»(реквизиты счетов РО, дата начала расчета начислений, дата начисления пени, тарифы, иные необходимые сведения)
	Заказчик
	10.11.2016

	5.4.
	Согласование формата квитанции ФЛ, счета ЮЛ
	Заказчик
	11.11.2016

	5.5.
	Согласование нумерации лицевых счетов
	Заказчик
	11.11.2016

	5.6.
	Согласование формата штрих-кода
	Заказчик
	11.11.2016

	5.7.
	Предоставление данных о приеме платежей: 

- основные агенты по сбору платежей, 

- формат обмена данными с агентами,

- общий алгоритм приема платежей
	Заказчик
	11.11.2016

	5.8.
	Предоставление данных о взаимодействии с Расчетными Центрами:

- основные расчетные центры;

- форматы обмена данными;

- алгоритм взаимодействия
	Заказчик
	11.11.2016

	
	Настройка подсистемы, разработка
	
	

	5.9.
	Настройка подсистемы
	Исполнитель
	18.11.2016

	5.10.
	Реализация формата квитанции, счета ЮЛ, отчетов
	Исполнитель
	30.11.2016

	5.11.
	Реализация форматов обмена данными с платежными агентами и расчетными центрами
	Исполнитель
	16.12.2016

	
	Загрузка данных
	
	

	5.12.
	Загрузка данных, предоставленных Заказчиком (тестовая)
	Исполнитель
	25.11.2016

	5.13.
	Загрузка выверенных данных (история начислений и платежей)
	Заказчик, Исполнитель
	16.12.2016

	5.14.
	Донастройка подистемы по результатам тестирования и предложений Заказчика
	Исполнитель
	20.12.2016

	
	Создание пользователей
	
	

	5.15.
	Настройка учетных записей пользователей согласно перечню, предоставленному Заказчиком
	Исполнитель
	18.11.2016

	5.16.
	Предоставление документации (руководство пользователя, инструкции, регламент взаимодействия)
	Исполнитель
	18.11.2016

	5.17.
	Обучение специалистов
	Исполнитель, Заказчик
	30.11.2016

	6
	Работы по внедрению подсистемы «Контроль формирования фондов капитального ремонтов»

	6.1.
	Настройка подсистемы
	Исполнитель
	30.11.2016

	6.2.
	Предоставление данных в форматах, определенных Исполнителем (спецсчета, внешнее финансирование)
	Заказчик
	30.11.2016

	6.2.
	Загрузка данных, предоставленных Заказчиком, либо тестовых данных
	Исполнитель, Заказчик
	30.11.2016

	6.3.
	Формирование типовых отчетов
	Исполнитель
	30.11.2016


7 ПОРЯДОК КОНТРОЛЯ И ПРИЕМКИ РЕЗУЛЬТАТОВ ОКАЗАННЫХ УСЛУГ

Порядок сдачи и приемки Услуг определяется Договором на оказание комплексных услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке «Информационно-аналитической системы управления региональной программой капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах в Брянской области».
1.31  Порядок контроля и приемки услуг по модернизации системы

По завершении исполнения работ по внедрению вновь введенных модулей Системы Исполнитель предоставляет результаты работ Заказчику. Заказчик выполняет проверку результатов и согласовывает их или дает замечания по представленным материалам в течение 5 дней после предоставления результатов. Исполнитель устраняет полученные замечания и передает согласованные результаты Заказчику. В случае отсутствия замечаний со стороны Заказчика по истечении 5 дней с момента предоставления, результаты считаются принятыми Заказчиком.

Исполнитель предоставляет результаты работ в сроки, предусмотренные Договором. По результатам приемки подписывается Акт оказания услуг.

1.32  Порядок сдачи и приемки услуг по технической и информационно-аналитической поддержке

Исполнитель предоставляет Заказчику информацию о фактически оказанных Услугах за отчетный период (включая описание результатов, либо сам результат оказания данных Услуг).

Ежеквартально в течение 7 рабочих дней месяца, следующего за кварталом оказания услуг Исполнитель предоставляет Заказчику Акт выполненных работ. 

Заказчик вправе запросить у Исполнителя предоставление отчетов по оказанным услугам. Исполнитель обязан предоставить запрошенную отчетную документацию (отчеты о результатах оказания регламентных услуг, содержащие ключевые сведения об услугах, в отношении которых поступил запрос) в электронном виде в течение трех рабочих дней.

8 ТРЕБОВАНИЯ К ДОКУМЕНТИРОВАНИЮ

Документация Системы должна содержать все необходимые и достаточные сведения для обеспечения выполнения работ по настройке и вводу подсистем Системы в эксплуатацию, а также для поддержания уровня эксплуатационных характеристик Системы в соответствии с заданными требованиями.

Документация должна быть оформлена в соответствии с ГОСТ 2.105-95 «Единая система конструкторской документации. Общие требования к текстовым документам», ГОСТ 2.106-96 «Единая система конструкторской документации. Текстовые документы», ГОСТ 2.105-95 «ЕСКД. Общие требования к текстовым документам». 

Язык отчетных материалов – русский. 

Текстовые документы предоставляются в формате текстового редактора Microsoft Word, структурные схемы и рисунки в формате редактора Microsoft Visio. 

Комплект документации должен быть предоставлен в электронном виде на лазерном носителе, исключающем возможность изменения информации (CD-R, DVD-R, DVD+R). Форматы представления информации – doc, rtf, vsd, ppt, xml.

При наличии замечаний к документации у Заказчика, он должен предоставить их в течение 5 рабочих дней, иначе документация считается согласованной по умолчанию.

9 ТРЕБОВАНИЯ К ГАРАНТИИ КАЧЕСТВА ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

Срок предоставления гарантий качества оказания услуг, в том числе и на подвергшиеся корректировке или модернизации программные средства Системы, 12 (двенадцать) месяцев с даты подписания Акта сдачи-приемки результатов оказания услуг по Договору.

Состав и содержание предлагаемых Исполнителем гарантийных обязательств на поставляемые программные средства должны соответствовать требованиям ГОСТ Р ИСО/МЭК 14764-2002 «Информационная технология. Сопровождение программных средств» (Постановление Госстандарта России от 25 июня 2002 г № 248-ст.).

Гарантия качества не распространяется на случаи повреждения Системы вследствие действий третьих лиц.

ПРИЛОЖЕНИЕ №3
ПРОЕКТ ДОГОВОРА

*Проекта договора заполняется по итогам проведенного конкурса с внесением заявленных победителем ценовых предложений.
Договор №______
на оказание услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке программного обеспечения «Информационно-аналитической системы по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области»
	г. Брянск
	                 «___»_______ 201___ года

	
	


_________, именуемый в дальнейшем «Заказчик» в лице ____________________,действующего на основании ___________, с одной стороны и ______________________, именуемый в дальнейшем «Исполнитель», в лице ______________________, действующего на основании ______________, с другой стороны, (при совместном именовании – «Стороны», по отдельности – «Сторона»), заключили настоящий Договор (далее – Договор) о нижеследующем:

1. Предмет договора

1.1. Заказчик оплачивает, а Исполнитель принимает на себя обязательства по оказанию услуг Заказчику по предоставлению права использования, внедрению и дальнейшему сопровождению программного обеспечения «Информационно-аналитическая система по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области» (далее по тексту – «ПО»).  

1.2. Состав подсистем ПО должен соответствовать Приложению № 2 к настоящему Договору.

1.3. Понятия и термины, используемые в настоящем договоре:

1.3.1. Предоставление права использования ПО - имущественные права на условиях простой (неисключительной) лицензии на использование ПО на территории Брянской области. Разрешенные способы использования ПО - воспроизведение ПО, под которым понимается его инсталляция, в том числе путем размещения на технологической платформе, запуск, запись и хранение в памяти технических средств, исполнение программного кода или его части;

1.3.2. Внедрение ПО – настройка программного обеспечения под определенные условия использования, а также Инструктаж пользователей работе с программным продуктом;
1.3.3. Сопровождение ПО – работы, обеспечивающие контроль и повышение качества, а также развитие функциональных возможностей ПО, в том числе:

- исправление ошибок -  корректировка ПО, выдающего неправильные результаты в условиях, ограниченных документацией;

- адаптация ПО к условиям конкретного использования, с учетом характеристик внешней среды или конфигурации аппаратуры, на которой предстоит функционировать программам;

- модернизация -  расширение функциональных возможностей или улучшение характеристик ПО в соответствии с изменениями, внесенными в действующие федеральные нормативно-правовые акты;

- обновление ПО.

2. Срок действия

2.1. Настоящий Договор вступает в силу с момента его подписания обеими Сторонами и действует до полного исполнения обязательств Сторонами.

2.2. ПО должно быть внедрено не позднее __________________________________.

2.3. Срок действия настоящего Договора может быть изменен по соглашению Сторон путем подписания Дополнительного соглашения к настоящему Договору.

2.4. Если ни одна из сторон в течение 30 дней до истечения срока действия настоящего Договора не заявит о намерении его расторгнуть, то Договор автоматически пролонгируется сроком на год. Количество пролонгаций не ограничено.

3. Права и обязанности сторон

3.1. Исполнитель обязуется:

3.1.1. Оказать в полном объеме услуги Заказчику в соответствии с  Приложением № 2 к настоящему Договору. 

3.1.2. Консультировать Заказчика по вопросам внедрения и сопровождения ПО. 

3.1.3. Информировать Заказчика о новых версиях (обновлениях) ПО.

3.1.4. Обновлять ПО при появлении новых обновлений, в том числе связанных с изменением законодательства.

3.1.5. Ограничить доступ к данным, хранящимся в системе, только для авторизованных пользователей, согласно их прав доступа. Соблюдать конфиденциальность персональных данных, обеспечить безопасность персональных данных, ставших ему известными в ходе исполнения настоящего Договора, в соответствии с законодательством Российской Федерации о персональных данных.

3.1.6. Обеспечивать резервирование данных, включая предоставление отчета (по требованию Заказчика) о результатах и гарантировать их восстановление в течение 3 (трех) рабочих дней в случае любого сбоя независимо от причины, вызвавшей сбой и Стороны, на которой возник сбой.

3.1.7. Предоставить всю необходимую инфраструктуру для размещения на ней ПО и обеспечения круглосуточной (24*7) работоспособности ПО на весь период действия Договора.

3.1.8. Обеспечить прием и обработку заявок Заказчика, в том числе по телефону и электронной почте.

3.1.9. Обеспечить резервное копирование данных, внесенных Сторонами в информационно-аналитическую систему, в процессе эксплуатации ПО на мощностях Заказчика. 

3.2. Исполнитель вправе:

3.2.1. Привлекать к исполнению своих обязательств по Договору субподрядчиков только с согласия Заказчика, неся ответственность перед Заказчиком за их действия и/или бездействия, как за свои собственные.

3.2.2. Строго придерживаться и не нарушать условий Договора, а также обеспечить конфиденциальность полученной при сотрудничестве с Заказчиком коммерческой и технической информации.

3.3. Заказчик обязуется:

3.3.1. Своевременно выплачивать Исполнителю вознаграждение за оказанные услуги по внедрению и сопровождению ПО в порядке и сроки, установленные Договором.

3.3.2. Строго придерживаться и не нарушать условий Договора, а также обеспечить конфиденциальность полученной при сотрудничестве с Исполнителем коммерческой и технической информации.

3.3.3. Не устанавливать ПО на компьютерах (оборудовании), не соответствующих техническим требованиям для функционирования ПО.

3.3.4. Заказчик обязуется обеспечить работникам Исполнителя необходимый для выполнения Работ доступ к серверному оборудованию, в том числе и удаленный доступ, к рабочим местам работников Заказчика и аппаратному обеспечению Заказчика, в целях выполнения работ по настоящему Договору, а также к документации, которая по необходимости передаётся Исполнителю на время выполнения работ по Договору.
3.4. Заказчик вправе:

3.4.1. Проверять с привлечением Исполнителя соответствие компонентов ПО и инфраструктуры, на которых производится хранение и обработка данных, требованиям настоящего Договора, а также проводить необходимые мероприятия по проверке готовности к восстановлению данных.

3.4.2. Права на базы данных, внесенные Сторонами в информационно-аналитическую систему, в процессе эксплуатации ПО, отчетность принадлежат Заказчику.

4. Цена Договора и порядок расчетов

4.1. Цена Договора включает в себя:

4.1.1. Лицензионное вознаграждение за предоставление прав использования программ для ЭВМ в размере _______ (______) рублей Российской Федерации__ коп., НДС не облагается в силу пп.26 п.2 ст.149 НК РФ.

4.1.2. Стоимость услуг по техническому сопровождению в размере _______(______) рублей Российской Федерации__ коп. в квартал, в том числе НДС (по ставке 18%) в размере _______(______) рубля Российской Федерации __ коп.

4.2. Оплата Лицензионного вознаграждения за предоставление прав использования программ для ЭВМ производится путем 100% оплаты вознаграждения, указанного в п. 4.1.1. Договора, в течение 180 (ста восьмидесяти) дней, после подписания Сторонами Акта приема-передачи Лицензии.
4.3. Оплата услуг по техническому сопровождению ПО, указанных в п.4.1.2 Договора, осуществляется Заказчиком ежеквартально в течение 10 (десяти) рабочих дней с даты подписания Сторонами Акта оказанных услуг.

4.4. Обязанности Заказчика в части оплаты по настоящему Договору считаются исполненными со дня списания денежных средств банком Заказчика со счета Заказчика.

5. Ответственность сторон, особые условия

5.1. Стороны несут ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение своих обязательств по Договору в соответствии с Договором и законодательством Российской Федерации.  

5.2. Неустойка по Договору выплачивается только на основании обоснованного письменного требования Сторон.

5.3. Сторона, не исполнившая или ненадлежащим образом исполнившая обязательства по Договору, обязана возместить другой Стороне причиненные таким неисполнением убытки. Бремя доказывания убытков лежит на потерпевшей Стороне.

5.4. Использование ПО способом, не предусмотренным Договором, либо по прекращении действия Договора, либо иным образом за пределами прав, предоставленных Заказчику по Договору, влечет ответственность за нарушение исключительного права на ПО, установленную законодательством Российской Федерации и Договором.

5.5. В случае несвоевременного оказания услуг по настоящему договору Исполнитель обязуется выплатить Заказчику пени из расчета 0,1 (одна десятая) процента от стоимости несвоевременно оказанных услуг. 

В случае несвоевременной оплаты услуг в сроки, предусмотренные п. 4.3 настоящего Договора, Заказчик обязуется выплатить Исполнителю пени из расчета 0,1 (одна десятая) процента от стоимости несвоевременно оплаченных услуг, но не более одной трехсотой действующей на дату уплаты пеней ставки рефинансирования Центрального банка Российской Федерации от не уплаченной в срок суммы.

Пеня начисляется виновной стороне за каждый день просрочки исполнения обязательства, предусмотренного договором, начиная со дня, следующего после дня истечения установленного договором срока исполнения обязательства.

5.6. За разглашение конфиденциальной информации по настоящему Договору Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации. 

6.Основания и порядок расторжения договора

6.1. Настоящий Договор может быть расторгнут по соглашению Сторон, а также в одностороннем порядке по письменному требованию одной из Сторон.
6.2. Расторжение Договора в одностороннем порядке производится только по письменному требованию Сторон в течение 30 (тридцати) календарных дней со дня получения Стороной такого требования.

6.3. Действие получаемого Заказчиком права использования ПО прекращается при досрочном расторжении Договора.

6.4. При расторжении договора Исполнитель обязан передать Заказчику резервную копию данных, внесенных Сторонами в информационно – аналитическую систему, в процессе эксплуатации ПО, передача которой предусмотрена пунктом 3.1.9. настоящего договора. 

7. Разрешение споров из договора

7.1. Все возникающие споры между Сторонами решаются путем переговоров. 

7.2. Претензионный порядок досудебного урегулирования споров из Договора является для Сторон обязательным.

7.3. Претензионные письма направляются Сторонами нарочным либо заказным почтовым отправлением с уведомлением о вручении последнего адресату по местонахождению Сторон, указанному в п.12 Договора. 

7.4. Срок рассмотрения претензионного письма составляет 30 (тридцать) рабочих дней с момента направления претензии.

7.5. Споры из Договора разрешаются в судебном порядке в Арбитражном суде. 

8. Обстоятельства непреодолимой силы

8.1. Стороны освобождаются от ответственности за полное или частичное неисполнение обязательств по Договору в случае, если неисполнение обязательств явилось следствием действий непреодолимой силы, а именно: пожара, наводнения, землетрясения, войны или других не зависящих от Сторон обстоятельств.

8.2. Если любое из таких обстоятельств непосредственно повлекло неисполнение обязательств в сроки, установленные Договором, то эти сроки соразмерно продлеваются на время действия соответствующих обстоятельств.

8.3. Если эти обстоятельства будут длиться более 1 (одного) календарного месяца, то каждая из Сторон будет вправе выступить с инициативой о расторжении Договора в связи с невозможностью его исполнения. В случае принятия Сторонами решения о расторжении Договора по названному основанию ни одна из Сторон не будет иметь права на возмещение возможных убытков.

8.4. Сторона, которая не может выполнить обязательства по Договору, должна своевременно, но не позднее 10 (десяти) календарных дней после наступления обстоятельств непреодолимой силы, письменно известить другую Сторону, с предоставлением обосновывающих документов, выданных компетентными органами.

8.5. Неуведомление или несвоевременное уведомление о возникновении форс-мажорных обстоятельств лишают Сторону права ссылаться на любые вышеуказанные обстоятельства как на основание, освобождающее от ответственности за неисполнение обязательств.

9. Конфиденциальность

9.1. Все условия Договора являются конфиденциальной информацией для третьих лиц и не могут быть разглашены без взаимного на то согласия Сторон. Стороны также обязуются не разглашать и не передавать (не делать доступной иным способом) какую-либо информацию и сведения друг о друге, которая стала им известна в ходе исполнения Договора. Стороны обязаны обеспечить соблюдение требования конфиденциальности условий настоящего Договора со стороны своих работников, а также лиц, не являющихся работниками Сторон, но привлеченных к исполнению настоящего договора на основании договоров и соглашений гражданско-правового характера.

9.2. Конфиденциальной информацией Стороны признают любую научно-техническую, технологическую, производственную, юридическую, финансово-экономическую, коммерческую или иную информацию, в том числе составляющую секреты производства (ноу-хау), и иную информацию, содержащую соответствующий штамп или надпись о конфиденциальности в печатном или электронном виде), которая имеет действительную или потенциальную коммерческую ценность в силу неизвестности ее третьим лицам, к которой нет свободного доступа на законном основании. Конфиденциальной информацией Стороны также признают любую информацию о персональных данных собственников и нанимателей помещений многоквартирных домов, расположенных на территории Брянской области, охраняемую Федеральным законодательством Российской Федерации. В рамках настоящего Договора к третьим лицам не относятся: члены совета директоров (попечительского совета) и исполнительных органов Получающей Стороны, а также работники Получающей Стороны, которые для выполнения ими своих трудовых обязанностей получают конфиденциальную информацию в рамках своей служебной компетенции.

9.3. Нижеследующая информация не будет считаться конфиденциальной:

а) информация, которая является или становится общедоступной, но не в результате нарушения настоящего Договора Получающей Стороной;

б) информация, которая становится известной Получающей Стороне в результате ее собственных исследований, систематических наблюдений или иной деятельности, осуществленной без использования конфиденциальной информации, полученной от Раскрывающей Стороны; 

в) информация, которая находилась в распоряжении Получающей Стороны до ее передачи Раскрывающей Стороной на условиях настоящего Соглашения, при условии, что у Получающей Стороны есть достаточные основания полагать, что при этом не были нарушены какие-либо обязательства по охране Конфиденциальной Информации; 

г) письменно одобрена к раскрытию Раскрывающей Стороной;

д) информация, которая не может составлять коммерческую тайну в соответствии с законодательством Российской Федерации.

10. Прочие условия

10.1. Договор составлен в 2 (двух) подлинных экземплярах на русском языке по одному для каждой из Сторон.

10.2. Настоящий Договор в соответствии с пунктом 3 статьи 421 Гражданского кодекса Российской Федерации является смешанным договором, т.е. договором, в котором содержатся элементы нескольких различных типов договоров - лицензионного договора и договора возмездного оказания услуг. Заключение между Сторонами нескольких договоров путем составления одного документа (настоящего Договора) отвечает интересам Сторон, поскольку указанные договоры тесно взаимосвязаны, а также в целях упрощения учета взаимных обязательств. 

10.3. Все Приложения, указанные в п. 11 настоящего Договора, являются его неотъемлемой частью. 

10.4. Все изменения, вносимые в настоящий Договор, оформляются Дополнительным соглашением к нему и автоматически становятся неотъемлемой частью настоящего Договора. 

11. Список приложений

11.1. Приложение №1 – Цена договора.

11.2. Приложение №2 – Техническое задание на оказание услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке программного обеспечения «Информационно-аналитической системы по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области».

12. Адреса и реквизиты сторон

	Заказчик:
	Исполнитель:

	
	Юридический адрес: 

Почтовый адрес: 

Тел. 

ИНН/КПП 

ОГРН 

Банковские реквизиты:


13. Подписи сторон

	__________


	________________

	________________ / _____________ /

«___» __________ 2016 г. 

М.П.
	________________ /__________ /

«___» __________ 2016 г.

М.П.


*Приложение №1 проекта договора заполняется по итогам проведенного конкурса с внесением заявленных победителем ценовых предложений.
Приложение № 1

к договору № ___от «___» __________ 201_ года

Цена Договора 

________________, именуемый в дальнейшем «Заказчик» в лице _______________, действующего на основании Устава, с одной стороны и ______________________, именуемый в дальнейшем «Исполнитель», в лице ______________________, действующего на основании ____________, с другой стороны, вместе именуемые «Стороны» пришли к соглашению о цене настоящего Договора:

Таблица №1 

	№ п/п
	Наименование
	Срок выполнения работ
	Стоимость ПО, руб. 
	в том числе НДС, руб.

	1
	Предоставление права использования подсистем ПО:
«Планирование и проведение капитального ремонта»

«Биллинг капитального ремонта»

«Финансовый учет фонда капитального ремонта»

«Контроль над формированием фондов капитального ремонта»

«Аналитика и отчетность»

«Взаимодействие с внешними информационными системами»
	_____
	_____
	_____

	№ п/п
	Наименование
	Срок выполнения работ (оказания услуг)
	Стоимость услуг за ежеквартальное сопровождение ПО, руб. 
	в том числе НДС, руб.

	1
	Стоимость технического сопровождения:

«Планирование и проведение капитального ремонта»

«Биллинг капитального ремонта»

«Финансовый учет фонда капитального ремонта»

«Контроль над формированием фондов капитального ремонта»

«Аналитика и отчетность»

«Взаимодействие с внешними информационными системами»
	Ежеквартально, начиная с 01.01.2017г.
	_____
	_____


Стоимость услуг за ежеквартальное сопровождение может меняться с учетом индексации, исходя из уровня инфляции, путем подписания Сторонами Дополнительного соглашения к настоящему Договору. 

Под уровнем инфляции в пункте 1.1. подразумевается среднегодовой показатель инфляции (среднегодовой индекс потребительских цен), учитываемый при разработке бюджета на очередной финансовый год.
	___________


	(________________)

	________________ / ____________/

«___» __________2016 г. 

М.П.
	________________ / __________ /

«___» __________ 2016 г.

М.П.


*Техническое задание проекта договора соответствует техническому заданию документации запроса котировок и заполняется в окончательном, составленном по итогам проведенного конкурса договоре.

Приложение № 2

договору № ___от «___»__________ 2016 года
Техническое задание

на оказание услуг по модернизации, технической и консультационно-аналитической поддержке программного обеспечения «Информационно-аналитической системы по капитальному ремонту многоквартирных домов в Брянской области»
Листов __
	УТВЕРЖДАЮ:
	

	___________________
	

	________________ /___________ /

«___»__________2016 г. 

М.П.
	


Брянск, 2016
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от ____________ № ___________


на № __________ от ___________
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