Приложение № 1
к Договору ____________
от «__»_________ г.


Техническое задание
Оказание услуг первой линии поддержки программных продуктов 1С:ERP, 1С:ERPУХ, 1C:ДО.
1. Общие положения
1.1. Стороны соглашения
· Поставщик, Исполнитель: Компания, выигравшая по результатам конкурса
· Заказчик: АО «Концерн «Калашников»
1.2. Предмет соглашения: Настоящее техническое задание или Соглашение об уровне обслуживания (далее – SLA) определяет перечень, параметры и порядок предоставления услуг первой линии технической поддержки для программных продуктов 1С:ERP, 1С:ERPУХ, 1C:ДО.
1.3. Срок действия: Соглашение вступает в силу с момента подписания договора и действует до 30.06.2026.
1.4. Место оказания услуг.
Услуги оказываются:
- на территории и компьютерах Исполнителя с использованием удалённого доступа к ИТ- инфраструктуре Заказчика и
- на территории и компьютерах Заказчика по адресу: Удмуртская Республика, город Ижевск, Дерябина 2/193, АО «Концерн «Калашников».
1.5. Рабочее время.
Поддержка осуществляется:
- в рабочие дни, с 09.00 до 18.00 по Ижевску при оказании услуг удаленно
- в рабочие дни, время определяется работой производственных подразделений Заказчика, но в интервале с 06:30 до 20:00, при оказании услуг на территории Заказчика, но не более 8 рабочих часов.

2. Объем Услуги за весь период действия договора:
	Формат работ
	Объем Услуги за весь период действия Договора, чел./час
	Функциональное направление
	Специалисты Исполнителя по направлениям, ед.

	На территории Исполнителя/На территории Заказчика по запросу
	8 872
	Закупки/снабжение
	4

	
	
	Регламентированный учет
	3

	
	
	Бюджетирование
	1

	На территории Заказчика
	13 308
	Производство
	12

	Итого
	20

	В первые три месяца действия договора Исполнитель ежемесячно должен предоставлять Заказчику специалистов первой линии поддержки, но не более 20 человек. При изменении у Заказчика потребности в объеме приобретаемой услуги, количество сотрудников Исполнителя в месяц или количество часов привлечения сотрудников Исполнителя может быть снижено, но не более чем на 30%. Уведомление Исполнителя о снижении потребности в специалистах или количества часов привлечения должно быть направлено Заказчиком в адрес Исполнителя не позднее чем за месяц (30 календарных дней) до момента снижения потребности.




3. Описание услуг Первой линии поддержки
Обязанности Первой линии:
· Регистрация, классификация и приоритизация всех входящих обращений (инцидентов, запросов) в информационной системе Заказчика.
· При работе на территории Заказчика, консультации по работе с программным продуктом 1С:ERP осуществляются на рабочем месте пользователя.
· Предоставление первичных консультаций по решению вопросов (включая, консультирование по стандартным/доработанным функциям системы 1С, консультирование по корректному заведению документов в систему 1С, консультирование по всплывающим ошибкам системы 1С и рекомендации по их исправлению)
· Поиск и предоставление решения на основе Базы знаний (FAQ, инструкции).
· Устранение простых, типовых инцидентов (включая, восстановление/получение доступа в 1С , исправление мелких ошибок, которые можно устранить по готовым инструкциям)
· Сбор необходимой информации (скриншоты, логи) для эскалации на 2 линию поддержки.
· Эскалация нерешенных инцидентов на вторую линию поддержки.
· Информирование пользователя о ходе работ по заявке.
· Закрытие обращения после подтверждения решения.

Исключения (что НЕ входит в SLA Первой линии):
· Разработка и изменение функционала продукта.
· Устранение инцидентов, требующих изменения кода или логики работы системы.
· Поддержка стороннего оборудования или ПО.

4. Классификация и Приоритеты обращений
Обращения классифицируются в соответствии с их влиянием на бизнес-процессы Заказчика.
	Приоритет
	Название
	Описание и Критичность

	Критический (Critical)
	Сбой системы
	Продукт полностью недоступен, бизнес-процесс остановлен.

	Высокий (Major)
	Существенный сбой
	Отдельная критичная функция недоступна, но возможна временная работа или обходное решение.

	Средний (Minor)
	Частичный сбой
	Функция работает некорректно, есть обходное решение.

	Низкий (Low)
	Консультация/Запрос
	Вопрос по использованию, запрос на информацию.


5. Метрики (Уровни обслуживания и Количество выполненных обращений)
Уровни обслуживания для специалистов работающих онлайн (регламентированный учет, бюджетирования, закупки/продажи) .
	Приоритет
	Время Первичной реакции Исполнителем
	Время Решения/Эскалации Исполнителем
	Количество выполненных обращений

	Критический
	≤15 минут
	≤30 мин (или эскалация)
	не менее 95%

	Высокий
	≤30 минут
	≤1 рабочего часа (или эскалация)
	не менее 95%

	Средний
	≤30 минут
	≤4 рабочих часов (или эскалация)
	не менее 95%

	Низкий
	≤30 минут
	≤6 рабочих часа
	не менее 95%


Уровни обслуживания для специалистов, работающих на территории Заказчика (производственный учет).
	Тип обращения
	Приоритет
	Время Первичной реакции Исполнителем
	Время Решения/Эскалации Исполнителем
	Количество выполненных обращений

	Консультация на рабочем месте Заказчика*
	Критический
	В момент обращения, переквалификация в инцидент (при необходимости) и регистрация его в информационной системе Заказчика в течение  ≤5 мин
	≤10 мин (или эскалация)
	не менее 95%

	
	Высокий
	В момент обращения, переквалификация в инцидент (при необходимости) и регистрация его в информационной системе Заказчика в течение  ≤15 мин
	≤20 мин (или эскалация)
	Не менее 95%

	
	Средний
	В момент обращения, переквалификация в инцидент (при необходимости) и регистрация его в информационной системе Заказчика в течение ≤1 часа
	≤2 рабочих часа (или эскалация)
	Не менее 95%

	
	Низкий
	В момент обращения, переквалификация в инцидент (при необходимости) и регистрация его в информационной системе Заказчика в течение ≤1 часа
	≤4 рабочих часа
	Не менее 95%

	Консультация по телефону на территории Заказчика*
	Критический
	В момент обращения, переквалификация в инцидент (при необходимости) и регистрация его в информационной системе Заказчика в течение ≤5 мин   
	≤10 мин (или эскалация)
	Не менее 95%

	
	Высокий
	В момент обращения, переквалификация в инцидент (при необходимости) и регистрация его в информационной системе Заказчика в течение ≤15 мин   
	≤20 мин (или эскалация)
	Не менее 95%

	
	Средний
	В момент обращения, переквалификация в инцидент (при необходимости) и регистрация его в информационной системе Заказчика в течение ≤1 часа
	≤2 рабочих часа (или эскалация)
	Не менее 95%

	
	Низкий
	В момент обращения, переквалификация в инцидент (при необходимости) и регистрация его в информационной системе Заказчика в течение ≤1 часа
	≤4 рабочих часа
	Не менее 95%

	Инцидент, выявленный Заказчиком и зафиксированный им в информационной системе
	Критический
	≤5 минут
	≤10 мин (или эскалация)
	Не менее 95%

	
	Высокий
	≤15 минут
	≤20 мин (или эскалация)
	Не менее 95%

	
	Средний
	≤1 часа
	≤2 рабочих часов (или эскалация)
	Не менее 95%

	
	Низкий
	≤1 часа
	≤4 рабочих часа
	Не менее 95%

	Исполнитель может изменять приоритеты обращения только по согласованию со 2-ой линией поддержки или Заказчиком.
Оказанные консультации фиксируются в информационной системе заказчика по факту оказания консультации в день обращения, в заявке обязательно указываются ФИО Заказчика, предмет обращения, время обращения, решение (кратко).


6.Обязанности Сторон
Обязанности Исполнителя:
· Обеспечить выполнение метрик SLA.
· Ознакомиться с документацией по доработанной функциональности 1С:ERP, 1С:ERPУХ, 1С:ДО в течение 7 рабочих дней с момента предоставления документации от Заказчика.
· Фиксировать информацию об инцидентах максимально подробно, чтобы у 2-ой линии поддержки не возникало потребности уточнять информацию дополнительно.
· Фиксировать информацию по оказанным консультациям в соответствии тем, как указано в п.4 
· Информировать Заказчика о ходе работ.
Обязанности Заказчика:
· Предоставить инструмент учета заявок/инцидентов от пользователей.
· Предоставить всю имеющуюся у Заказчика документацию по доработанной функциональности системы (инструкции, видеозаписи) в течение 2-ух дней с момента подписания договора.
· Предоставлять полную и точную информацию об инциденте.
· Сотрудничать со специалистами поддержки 1 линии.
· Назначать ответственных лиц 2-ой и 3-й линии поддержки Заказчика для взаимодействия с 1 линией поддержки.

7. Мониторинг и Отчетность
· Отчетный период: Ежедневно/Еженедельно, автоматически из системы учета заявок/инцидентов Заказчика.

8. Уровень квалификации и опыт сотрудников Исполнителя
Исполнитель предоставляет сотрудников следующей квалификации:

[bookmark: _GoBack]К1 - младший аналитик/младший программист (опыт работы в конфигурациях 1С:УПП или 1С:ERP не менее 6 месяцев или наличие сертификата 1С:Профессионал 1С:ERP Управление предприятием)
К2 – аналитик/ программист (опыт работы в конфигурациях 1С:УПП или 1С:ERP или 1С:ERPУХ или 1С:УХ не менее 1 года или наличие сертификата 1С:Профессионал 1С:ERP Управление предприятием) 
К3 - старший аналитик/ старший программист (опыт работы в конфигурациях 1С:УПП или 1С:ERP или 1С:ERPУХ или 1С:УХ не менее 1 года и наличие сертификата 1С:Профессионал) 
К4 - ведущий аналитик/ ведущий программист (опыт работы в конфигурациях 1С:УПП или 1С:ERP или 1С:ERPУХ или 1С:УХ не менее 2 лет и наличие сертификата 1С:Специалист) 

Опыт сотрудников Исполнителя подтверждается справкой с указанием периода работы, места работы, функциональных обязанностей, спецификой работы в информационных системах 1С (с указанием конфигурации).
Справка (проектное резюме) по каждому сотруднику Исполнителя, выделяемого для работы в рамках настоящего договора, должна быть направлена Заказчику в течение 2 рабочих дней с момента подписания договора. 
Заказчик вправе затребовать замену сотрудника Исполнителя, предоставив мотивированное мнение о недостаточности опыта и квалификации сотрудника Исполнителя на основании предоставленной Справки (проектного резюме) или по результатам собеседования перед началом работ.
Исполнитель обязан в течение 5-ти рабочих дней произвести замену сотрудника, включая предоставление Заказчику справки по сотруднику, ознакомление сотрудника с документацией, получение доступов к ресурсам предприятия/доступов на территорию Заказчика.
Заказчик вправе проверить опыт сотрудника Исполнителя, обратившись в компанию, где ранее работал/работает сотрудник Исполнителя. 

Уровень квалификации специалистов, работающих на территории Заказчика (производство).
	Формат работ
	Уровень квалификации сотрудника (должность в компании, категория, грейд и др.)
	% занятости 
сотрудника

	На территории Заказчика
	К1
	100 %

	На территории Заказчика
	К2
	100 %

	На территории Заказчика
	К3
	100 %



Уровень квалификации специалистов, работающих онлайн (регламентированный учет, бюджетирования, закупки/продажи).
	Формат работ
	Уровень квалификации сотрудника (должность в компании, категория, грейд и др.)
	% занятости 
сотрудника

	На территории Исполнителя/На территории Заказчика по запросу
	К2
	100 %

	На территории Исполнителя/ На территории Заказчика по запросу
	К3
	100 %

	На территории Исполнителя/ На территории Заказчика по запросу
	К4
	100 %



9. Исполнитель обязуется:
9.1 Обеспечить численно-квалификационный состав собственных специалистов, необходимых для оказания услуг согласно Техническому заданию.
9.2. Использовать для оказания услуг собственные персональные рабочие станции и оргтехнику, при работе онлайн.
9.3. Обеспечить информационную безопасность устройств, которые применяются при оказании услуг, при работе онлайн.
9.4. Использовать только персонализированный доступ своих сотрудников к ресурсам Заказчика, необходимым для исполнения обязательств по настоящему договору.

10. Исполнитель заверяет Заказчика, что:

10.1 Исполнитель является действующим и финансово состоятельным юридическим лицом в соответствии с законодательством Российской Федерации, в отношении него не инициирована процедура банкротства;
10.2 Исполнитель не является «фирмой-однодневкой» и не зарегистрирован по месту «массовой регистрации»;
10.3 Исполнитель является добросовестным налогоплательщиком налогов и сборов в соответствии с законодательством Российской Федерации, ведет в установленном порядке бухгалтерский и налоговый учет;
10.4 В отношении Исполнителя отсутствуют существенные претензии государственных органов, в том числе налоговых, а также третьих лиц;
10.5 Исполнитель обладает всеми необходимыми лицензиями и разрешениями, необходимыми для оказания услуг;
10.6 Исполнитель обладает опытом оказания услуг не менее 5 (пяти) лет, имеет положительную деловую репутацию; 
10.7 Исполнитель и его должностные лица либо органы, заключающие и подписывающие настоящий договор, имеют соответствующие права и полномочия на заключение настоящего договора;
10.8 В соответствии с законодательством, учредительными документами либо в связи с какими-либо обязательствами Исполнителя, на заключение настоящего договора не требуется согласия (одобрения) каких бы то ни было третьих лиц или органов Исполнителя, а также компетентных государственных органов.
10.9 Сотрудники Исполнителя находятся в пределах населенного пункта, где находится Заказчик.
10.10 По запросу Заказчика, Исполнитель в течении 1 рабочего дня должен обеспечить выезд сотрудника по направлению регламентированный учет, бюджетирование, закупки/продажи на территорию Заказчика для проведения очных консультаций Заказчика. Командировочные расходы Заказчиком не оплачиваются. 

11. Требования к Исполнителю:

 11.1 Работы выполняются по на территории и компьютерах Исполнителя с использованием удалённого доступа к ИТ- инфраструктуре, компьютерам и ПП Заказчика, или на территории и компьютерах Заказчика по адресу: Удмуртская Республика, город Ижевск.
11.2 Исполнитель обязуется соблюдать действующие на предприятии Заказчика правила и порядки, включая правила эксплуатации информационных систем, средств вычислительной техники, периферийного оборудования и программного обеспечения, обслуживаемых по Договору Исполнителем, а также требования пропускного и внутри объектного режимов, действующих на территории Заказчика.
11.3 Обязательное требование к сертификатам и статусам Исполнителя:
· Статус партнер-франчайзи Фирмы «1С» и
· Статус «1С: Центр ERP» и 
· Статус «1С: Реальной автоматизации» и
· Статус «1С: Разработки Тиражных Решений» и
· Статус «Центр Сертифицированного Обучения Фирмы 1С» и
· Сертификат ISO 9001:2015

12. Условия оплаты оказываемых услуг

12.1     Услуги оплачиваются ежемесячно по фактически отработанному количеству часов в месяце.
Максимальное количество рабочих часов в месяц и оплата услуг определяется производственным календарем и составляет:
	Год
	Месяц
	Максимальное количество рабочих часов
	Максимальная стоимость услуг в месяц, руб., в т.ч. НДС в соответствии с п.3 статьи 164 Налогового кодекса РФ

	2025
	Декабрь
	176
	Сумма по договору/22180*176*20

	2026
	Январь
	120
	Сумма по договору/22180*120*20

	2026
	Февраль
	152
	Сумма по договору/22180*152*20

	2026
	Март
	168
	Сумма по договору/22180*168*20

	2026
	Апрель
	175
	Сумма по договору/22180*175*20

	2026
	Май
	151
	Сумма по договору/22180*151*20

	2026
	Июнь
	167
	Сумма по договору/22180*167*20

	
	Итого часов на одного сотрудника
	1109
	

	
	Итого часов на 20 сотрудников
	22180
	


где 20 – это максимальное количество сотрудников Исполнителя, привлекаемых для оказания услуг по договору.
12.2 На основании выставленного счета в течение 3-ех рабочих дней или не позднее чем за 3 рабочих дня до начала месяца оказания услуг выплачивается аванс в размере 50%.
12.3 По завершению месяца оказания услуг, в течение 3 рабочих дней Исполнитель направляет Акт выполненных работ с указанием фактически отработанных часов по функциональным направлениям, указанным в п.2 настоящего Технического задания. В случае, если в течение месяца Исполнитель предоставил сотрудника(ов) не на полную занятость, то стоимость услуг за месяц пересчитывается в сторону уменьшения на количество часов, когда услуги Исполнителем не оказывались.






	ЗАКАЗЧИК
Управляющий директор
	
	ИСПОЛНИТЕЛЬ
Должность
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