
Договор 2022.206496

г. Новосибирск                                                                                    «___» __________ 2022 г.

Государственное бюджетное учреждение Новосибирской области «Центр 
цифровой трансформации Новосибирской области» (далее − ГБУ НСО «ЦЦТ НСО»), 
именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице руководителя Попантонопуло Евгения 
Владимировича, действующего на основании Устава, с одной стороны, и Общество с 
ограниченной ответственностью «Смарт консалтинг», именуемое в дальнейшем 
«Исполнитель», в лице директора Шамсутдинова Тагира Шайхулловича, действующего на 
основании Устава, с другой стороны, вместе именуемые «Стороны» и каждый в 
отдельности «Сторона», с соблюдением требований Федерального закона от 18.07.2011 
№ 223-ФЗ «О закупках товаров, работ, услуг отдельными видами юридических лиц» (далее 
– Закон № 223-ФЗ), при способе определения Исполнителя аукцион в электронной форме, 
участниками которого могут быть только субъекты малого и среднего 
предпринимательства (протокол подведения итогов аукциона № 2565208 от 28.11.2022) 
заключили настоящий договор (далее – Договор) о нижеследующем:

1. Предмет Договора

1.1. Предметом Договора является оказание услуг по передаче прав на 
использование программного обеспечения, обеспечивающего работу контактного центра 
по приему входящих звонков, обзвону граждан, ведению базы знаний Единого контактного 
центра Новосибирской области по заданию Заказчика в соответствии с Описанием 
предмета закупки (приложение № 1 к Договору) и на условиях, предусмотренных 
Договором.

1.2. Оказание Услуг осуществляется Исполнителем в соответствии с 
законодательством Российской Федерации, требованиями иных нормативных правовых 
актов, регулирующих порядок предоставления такого вида Услуг, устанавливающих 
требования к качеству такого вида Услуг, в соответствии с условиями Договора.

2. Цена Договора и порядок расчетов
2.1. Цена Договора составляет 5 000 000 (Пять миллионов) рублей 00 копеек, в том 

числе НДС – 20 % (двадцать процентов), 23 000 (Двадцать три тысячи) рублей 00 копеек, 
из которых:

4 862 000 (Четыре миллиона восемьсот шестьдесят две тысячи) рублей 00 копеек, 
НДС не предусмотрен на основании п.п. 26 п. 2 ст. 149 Налогового кодекса Российской 
Федерации;

138 000 (Сто тридцать восемь тысяч) рублей 00 копеек, в т. ч. НДС 20 % - 23 000 
(Двадцать три тысячи) рублей 00 копеек.

2.2. Цена Договора является твердой и не может изменяться в ходе его исполнения, 
за исключением случаев, предусмотренных Договором. Цена Договора включает в себя 
расходы, связанные с оказанием Услуг, предусмотренных Договором, в полном объеме, 
страхование, уплату таможенных пошлин, налогов, сборов и других обязательных 
платежей.

Источник финансирования: средства бюджетного учреждения.
2.3. Исполнитель проинформирован, что в соответствии с распоряжением 

Правительства Новосибирской области от 14.05.2013 № 205-рп «О мерах по повышению 
собираемости налогов и укреплению налоговой дисциплины», при наличии у Исполнителя 
недоимки по налоговым платежам в бюджеты бюджетной системы Российской Федерации, 
превышающей сумму 2 миллиона 250 тысяч рублей в течение 2 (двух) месяцев, информация 
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может быть передана в Следственное управление Следственного комитета Российской 
Федерации по Новосибирской области.

2.4. Оплата производится Заказчиком единовременным платежом на расчетный счет 
Исполнителя, указанный в Договоре, в срок не более 7 (семи) рабочих дней с даты 
подписания Заказчиком акта приемки оказанных услуг, оформленного по прилагаемой 
форме (приложение № 2 к Договору). Оплата производится Заказчиком на основании 
представленных Исполнителем счета, счета-фактуры и при отсутствии у Заказчика 
претензий по объему и качеству оказанных Услуг.

Обязательства Заказчика по оплате цены Договора считаются исполненными с 
момента списания денежных средств в размере, установленном Договором, с лицевого 
счета Заказчика. За дальнейшее прохождение денежных средств Заказчик ответственности 
не несет.

2.5. Цена Договора может быть снижена по соглашению Сторон без изменения 
предусмотренного Договором объема Услуг, качества оказываемых Услуг и иных условий 
Договора. При этом Стороны составляют и подписывают дополнительное соглашение 
к Договору.

2.6. По предложению Заказчика предусмотренный Договором объем Услуг может 
быть увеличен или уменьшен, но не более чем на 10% (десять процентов) путем подписания 
Сторонами дополнительного соглашения к Договору. При этом по соглашению Сторон 
допускается изменение с учетом положений бюджетного законодательства Российской 
Федерации цены Договора пропорционально дополнительному объему Услуг исходя 
из установленной в Договоре цены единицы Услуги, но не более чем на 10% 
(десять процентов) цены Договора. При уменьшении предусмотренного Договором объема 
Услуг Стороны Договора обязаны уменьшить цену Договора исходя из цены единицы 
Услуги. 

3. Порядок оказания Услуг

3.1. Исполнитель оказывает Услуги в соответствии с Описанием предмета закупки.
3.2. Место оказания Услуг: Российская Федерация, Новосибирская область, 

г. Новосибирск, ул. Октябрьская, д. 52. Допускается оказания услуг по месту нахождения 
Исполнителя посредством удаленного доступа к технической инфраструктуре Заказчика с 
помощью защищенных каналов связи.

3.3. Срок оказания Услуг Исполнителем по Договору в полном объеме: в течение 7 
(семи) календарных дней с даты заключения Договора, согласно разделу 9 описания 
предмета закупки.

4. Порядок сдачи и приемки оказанных Услуг

4.1. Приемка Услуг на соответствие их объема и качества требованиям, 
установленным в Договоре, производится Заказчиком по окончании оказания Услуг по 
Договору. 

4.2. После завершения оказания Услуг (этапа), предусмотренных Договором, 
Исполнитель письменно уведомляет Заказчика о факте завершения оказания Услуг (этапа) 
и направляет в адрес Заказчика акт приемки оказанных услуг в 2 (двух) экземплярах, счет, 
счет-фактуру, а также комплект документации (копии сертификатов соответствия 
на устройства, оборудование, комплектующие, расходные материалы, копии 
государственных таможенных деклараций (при установке оборудования и использовании 
материалов импортного производства), используемые Исполнителем при оказании Услуг, 
и иные необходимые документы).

4.3. Не позднее 5 (пяти) рабочих дней после получения от Исполнителя документов, 
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указанных в п. 4.2 Договора, Заказчик рассматривает результаты и осуществляет приемку 
оказанных Услуг (этапа) по Договору на предмет соответствия их объема и качества 
требованиям, изложенным в Договоре.

Для проверки представленных Исполнителем результатов на их соответствие 
условиям Договора Заказчик вправе провести экспертизу. Экспертиза результатов может 
проводиться Заказчиком своими силами или к ее проведению могут привлекаться эксперты, 
экспертные организации.

4.4. Заказчик в течение 5 (пяти) рабочих дней со дня получения от Исполнителя акта 
приемки оказанных Услуг обязан направить Исполнителю один экземпляр подписанного 
акта приемки оказанных Услуг либо мотивированный отказ от приемки оказанных Услуг, 
в котором должны быть указаны выявленные Заказчиком недостатки. Заказчик вправе 
предоставить Исполнителю срок для устранения таких недостатков. Мотивированный 
отказ направляется в порядке, предусмотренном п. 11.1 настоящего Договора. 

4.5. В сроки, указанные Заказчиком в мотивированном отказе от приемки оказанных 
Услуг, Исполнитель обязан за свой счет и своими силами устранить обнаруженные 
недостатки. В этом случае акт приемки оказанных Услуг Заказчик подписывает в течение 
5 (пяти) рабочих дней после устранения Исполнителем указанных недостатков.

Если Исполнитель в установленный срок не устранит недостатки, Заказчик вправе 
отказаться от исполнения Договора и предъявить Исполнителю требование о возмещении 
понесенных убытков.

5. Права и обязанности Сторон

5.1. Заказчик вправе:
5.1.1. Требовать от Исполнителя надлежащего исполнения обязательств в 

соответствии с Договором, а также требовать своевременного устранения выявленных 
недостатков.

5.1.2. Требовать от Исполнителя представления надлежащим образом оформленных 
документов, указанных в п. 4.2 Договора.

5.1.3. В случае досрочного исполнения Исполнителем обязательств по Договору 
принять и оплатить Услуги в соответствии с установленным в Договоре порядком.

5.1.4. Запрашивать у Исполнителя информацию о ходе оказываемых Услуг.
5.1.5. Осуществлять контроль и надзор за качеством, порядком и сроками оказания 

Услуг, давать указания о способе оказания Услуг, не вмешиваясь при этом в оперативно-
хозяйственную деятельность Исполнителя. 

5.1.6. Отказаться от приемки результата Услуг в случаях, предусмотренных 
Договором и законодательством Российской Федерации, в том числе в случае обнаружения 
неустранимых недостатков.

5.1.7. Отказаться в любое время до сдачи Услуг от исполнения Договора и 
потребовать возмещения ущерба, если Исполнитель не приступает своевременно к 
исполнению Договора или оказывает Услуги настолько медленно, что окончание их к 
сроку, указанному в Договоре, становится явно невозможным.

5.1.8. Принять решение об одностороннем отказе от исполнения Договора 
в соответствии с гражданским законодательством.

5.1.9. По соглашению с Исполнителем изменить существенные условия Договора 
в случаях, установленных Договором.

5.1.10. Провести экспертизу для проверки представленных Исполнителем 
результатов оказанных Услуг, предусмотренных Договором в соответствии с п. 4.3 
Договора.

5.1.11. Пользоваться иными правами, установленными Договором и 
законодательством Российской Федерации.

5.2. Заказчик обязан:
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5.2.1. Сообщать в письменной форме Исполнителю о недостатках, обнаруженных в 
ходе оказания Услуг, в течение 2 (двух) рабочих дней после обнаружения таких 
недостатков. Заказчик, обнаружив при осуществлении контроля и надзора за ходом 
оказания Услуг отступления от условий Договора, которые могут ухудшить качество 
Услуг, или иные их недостатки, должен в течение 1 (одного) календарного дня заявить об 
этом Исполнителю. Заказчик обязан назначить своего ответственного представителя для 
контроля за оказанием Исполнителем Услуг по Договору и согласования организационных 
вопросов.

5.2.2. Своевременно принять и оплатить надлежащим образом оказанные Услуги 
в соответствии с Договором, а также отдельных этапов исполнения Договора в 
соответствии с законодательством Российской Федерации.

5.2.3. При получении от Исполнителя уведомления о приостановлении оказания 
Услуг в случае, указанном в подпункте 5.4.6 Договора, в течение 3 (трех) рабочих дней 
рассмотреть вопрос о целесообразности и порядке продолжения оказания Услуг.

5.2.4. Не позднее 15 (пятнадцати) рабочих дней с момента возникновения права 
требования от Исполнителя оплаты неустойки (штрафа, пени) направить Исполнителю 
претензионное письмо с требованием оплаты в течение 5 (пяти) рабочих дней с даты 
получения претензионного письма неустойки (штрафа, пени), рассчитанной в соответствии 
с законодательством Российской Федерации и условиями Договора.

5.2.5. При неоплате Исполнителем неустойки (штрафа, пени) в течение 30 
(тридцати) рабочих дней с даты истечения срока для оплаты неустойки (штрафа, пени), 
указанного в претензионном письме, а также в случае полного или частичного 
немотивированного отказа в удовлетворении претензии, либо неполучения в срок ответа на 
претензию, направить в суд исковое заявление с требованием оплаты неустойки (штрафа, 
пени), рассчитанной в соответствии с законодательством Российской Федерации и 
условиями Договора.

5.2.6. В течение 30 (тридцати) рабочих дней с даты фактического исполнения 
обязательств Исполнителем принять необходимые меры по взысканию неустойки (штрафа, 
пени) за весь период просрочки исполнения обязательств, предусмотренных Договором, а 
именно потребовать оплаты неустойки (штрафа, пени), рассчитанной в соответствии 
с законодательством Российской Федерации и условиями Договора за весь период 
просрочки исполнения, и в случае неоплаты Исполнителем неустойки (штрафа, пени) в 
течение указанного срока направить в суд исковое заявление с соответствующими 
требованиями.

5.2.7. При направлении в суд искового заявления с требованиями о расторжении 
Договора одновременно заявлять требования об оплате неустойки (штрафа, пени), 
рассчитанной в соответствии с законодательством Российской Федерации и условиями 
Договора.

5.2.8. В случае обеспечения исполнения Договора в форме независимой гарантии, 
при неисполнении Исполнителем своих обязательств, Заказчик обязан обратиться к гаранту 
с требованием исполнить обязанности в соответствии с выданной гарантией. 

При отказе гаранта исполнить требования Заказчика Заказчик обязан в течение 5 
(пяти) рабочих дней с момента неисполнения или отказа гаранта обратиться в арбитражный 
суд с требованием об обязании гаранта исполнить обязанности, предусмотренные 
гарантией, либо Заказчик вправе осуществить бесспорное списание денежных средств со 
счета гаранта, если гарантом в срок не более чем 5 (пять) рабочих дней не исполнено 
требование Заказчика об уплате денежной суммы по независимой гарантии, направленное 
до окончания срока действия независимой гарантии.

5.2.9. Обеспечить конфиденциальность информации, представленной Исполнителем 
в ходе исполнения обязательств по Договору, за исключением случаев, когда Заказчик 
в соответствии с законодательством Российской Федерации обязан предоставлять 
информацию третьим лицам.
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5.2.10. Исполнять иные обязанности, предусмотренные законодательством 
Российской Федерации и условиями Договора.

5.3. Исполнитель вправе:
5.3.1. Требовать своевременного подписания Заказчиком акта приемки оказанных 

услуг по Договору на основании представленных Исполнителем документов, указанных в 
п. 4.2 Договора, и при условии истечения срока, указанного в п. 4.3 Договора.

5.3.2. Требовать своевременной оплаты оказанных Услуг в соответствии с 
условиями Договора.

5.3.3. Требовать уплаты неустоек (штрафов, пеней) в случае просрочки исполнения 
Заказчиком обязательств, предусмотренных Договором, а также в иных случаях 
ненадлежащего исполнения Заказчиком обязательств, предусмотренных Договором.

5.3.4. Запрашивать у Заказчика разъяснения и уточнения относительно оказания 
Услуг в рамках Договора.

5.3.5. Получать от Заказчика содействие при оказании Услуг в соответствии с 
условиями Договора.

5.3.6. Досрочно исполнить обязательства по Договору с согласия Заказчика.
5.3.7. Привлекать к исполнению своих обязательств по Договору других лиц – 

соисполнителей, обладающих специальными знаниями, навыками, квалификацией, 
специальным оборудованием и т.п., по видам (содержанию) Услуг. При этом Исполнитель 
несет ответственность перед Заказчиком за неисполнение или ненадлежащее исполнение 
обязательств соисполнителей.

5.3.8. Принять решение об одностороннем отказе от исполнения Договора 
в соответствии с законодательством Российской Федерации.

5.3.9. Пользоваться иными правами, установленными Договором и 
законодательством Российской Федерации.

5.4. Исполнитель обязан:
5.4.1. Своевременно и надлежащим образом исполнять обязательства в соответствии 

с условиями Договора и представить Заказчику документы, указанные в п. 4.2 Договора, 
по итогам исполнения Договора. 

5.4.2. Своевременно представить по запросу Заказчика в сроки, указанные в таком 
запросе, информацию о ходе исполнения обязательств, в том числе о сложностях, 
возникающих при исполнении Договора.

5.4.3. Обеспечивать соответствие результатов Услуг требованиям качества, 
безопасности жизни и здоровья, а также иным требованиям сертификации, безопасности 
(санитарным нормам и правилам, государственным стандартам и т.п.), лицензирования, 
установленным законодательством Российской Федерации.

Исполнитель обязан в течение срока действия Договора представить по запросу 
Заказчика в течение 1 (одного) рабочего дня после дня получения указанного запроса 
документы, подтверждающие соответствие Услуг указанным выше требованиям.

5.4.4. Обеспечить устранение недостатков, выявленных при приемке Заказчиком 
Услуг и в течение гарантийного срока, за свой счет.

5.4.5. Предоставить обеспечение исполнения Договора в случаях, установленных 
Договором.

5.4.6. Приостановить оказание Услуг в случае обнаружения не зависящих 
от Исполнителя обстоятельств, которые могут оказать негативное влияние на качество 
результатов оказываемых Услуг или создать невозможность их завершения в 
установленный Договором срок, и сообщить об этом Заказчику в течение 1 (одного) 
рабочего дня после приостановления оказания Услуг.

5.4.7. В течение 1 (одного) рабочего дня информировать Заказчика о невозможности 
оказать Услуги в надлежащем объеме, в предусмотренные Договором сроки, надлежащего 
качества.

5.4.8. В случае, если законодательством Российской Федерации предусмотрены 

Документ подписан на ЭП "РТС-тендер"
Договор №2022.206496
Страница 5 из 27



обязательные требования к лицам, осуществляющим определенные виды деятельности, 
входящие в состав услуг, оказываемых по Договору (лицензирование, членство 
в саморегулируемых организациях, аккредитация и прочее), Исполнитель обязан 
обеспечить наличие документов, подтверждающих его соответствие, либо привлекаемых 
им соисполнителей, требованиям, установленным законодательством Российской 
Федерации, в течение всего срока исполнения Договора. Указанные документы 
представляются Исполнителем по требованию Заказчика в течение 3 (трех) рабочих дней 
со дня получения соответствующего требования.

5.4.9. Представить Заказчику сведения об изменении своего фактического 
местонахождения в срок не позднее 5 (пяти) рабочих дней со дня соответствующего 
изменения. В случае непредставления уведомления об изменении адреса фактическим 
местонахождением Исполнителя будет считаться адрес, указанный в Договоре.

5.4.10. Обеспечить конфиденциальность информации, предоставленной Заказчиком 
в ходе исполнения обязательств по Договору, за исключением случаев, когда Исполнитель 
в соответствии с законодательством Российской Федерации обязан предоставлять 
информацию третьим лицам.

5.4.11. Исполнять иные обязанности, предусмотренные законодательством 
Российской Федерации и Договором.

6. Гарантии

6.1. Исполнитель гарантирует, что оказываемые Услуги соответствуют 
требованиям, установленным в Договоре, обязательным нормам и правилам, 
регулирующим данную деятельность (ГОСТ, ТУ), а также иным требованиям 
законодательства Российской Федерации, действующим на момент оказания Услуг.

6.2. Гарантийный срок на оказываемые по Договору Услуги составляет 12 
(двенадцать) месяцев с даты подписания Сторонами акта приемки оказанных услуг.

Под гарантией понимается устранение Исполнителем своими силами и за свой счет 
допущенных по его вине недостатков, выявленных после приемки Услуг.

6.3. Если в период гарантийного срока обнаружатся недостатки, то Исполнитель 
(в случае, если не докажет отсутствие своей вины) обязан устранить их за свой счет в сроки, 
согласованные Сторонами и зафиксированные в акте с перечнем выявленных недостатков 
и сроком их устранения. Гарантийный срок в этом случае соответственно продлевается 
на период устранения недостатков.

6.4. Исполнитель гарантирует возможность безопасного использования результата 
оказанных Услуг по назначению в течение всего гарантийного срока.

7. Ответственность Сторон

7.1. За неисполнение или ненадлежащее исполнение своих обязательств, 
установленных Договором, Стороны несут ответственность в соответствии с 
законодательством Российской Федерации и Договором.

7.2. В случае просрочки исполнения Заказчиком обязательств, предусмотренных 
Договором, а также в иных случаях неисполнения или ненадлежащего исполнения 
Заказчиком обязательств, предусмотренных Договором, Исполнитель вправе потребовать 
уплаты неустоек (штрафов, пеней).

Пеня в размере 1/300 (одной трехсотой) действующей на дату уплаты пеней 
ключевой ставки Центрального банка Российской Федерации от не уплаченной в срок 
суммы начисляется за каждый день просрочки исполнения обязательства, 
предусмотренного Договором, начиная со дня, следующего после дня истечения 
установленного Договором срока исполнения обязательства.

7.3. За каждый факт неисполнения Заказчиком обязательств, предусмотренных 

Документ подписан на ЭП "РТС-тендер"
Договор №2022.206496
Страница 6 из 27



Договором, за исключением просрочки исполнения обязательств, предусмотренных 
Договором, размер штрафа устанавливается в виде фиксированной суммы, определяемой в 
следующем порядке:

1000 рублей, если цена Договора не превышает 3 млн. рублей (включительно);
5000 рублей, если цена Договора составляет от 3 млн. рублей до 50 млн. рублей 

(включительно);
10000 рублей, если цена Договора составляет от 50 млн. рублей до 100 млн. рублей 

(включительно);
100000 рублей, если цена Договора превышает 100 млн. рублей.
7.4. В случае просрочки исполнения Исполнителем обязательств (в том числе 

гарантийного обязательства), предусмотренных Договором, а также в иных случаях 
неисполнения или ненадлежащего исполнения Исполнителем обязательств, 
предусмотренных Договором, Заказчик направляет Исполнителю требование об уплате 
неустоек (штрафов, пеней).

Пеня начисляется за каждый день просрочки исполнения Исполнителем 
обязательства, предусмотренного Договором, в размере 1/300 (одной трехсотой) 
действующей на дату уплаты пени ключевой ставки Центрального банка Российской 
Федерации от цены Договора (отдельного этапа исполнения Договора), уменьшенной на 
сумму, пропорциональную объему обязательств, предусмотренных Договором 
(соответствующим отдельным этапом исполнения Договора) и фактически исполненных 
Исполнителем, за исключением случаев, если законодательством Российской Федерации 
установлен иной порядок начисления пени.

7.5. За каждый факт неисполнения или ненадлежащего исполнения Исполнителем 
обязательств, предусмотренных Договором, за исключением просрочки исполнения 
обязательств (в том числе гарантийного обязательства), предусмотренных Договором, 
размер штрафа устанавливается в следующем порядке:

3 процента цены Договора (этапа) в случае, если цена Договора (этапа) не превышает 
3 млн. рублей;

2 процента цены Договора (этапа) в случае, если цена Договора (этапа) составляет 
от 3 млн. рублей до 10 млн. рублей (включительно);

1 процент цены Договора (этапа) в случае, если цена Договора (этапа) составляет от 
10 млн. рублей до 20 млн. рублей (включительно).

7.6. За каждый факт неисполнения или ненадлежащего исполнения Исполнителем 
обязательства, предусмотренного Договором, которое не имеет стоимостного выражения, 
размер штрафа устанавливается (при наличии в Договоре таких обязательств) в виде 
фиксированной суммы, определяемой в следующем порядке:

1000 рублей, если цена Договора не превышает 3 млн. рублей;
5000 рублей, если цена Договора составляет от 3 млн. рублей до 50 млн. рублей 

(включительно);
10000 рублей, если цена Договора составляет от 50 млн. рублей до 100 млн. рублей 

(включительно);
100000 рублей, если цена Договора превышает 100 млн. рублей.
7.7. За каждый факт неисполнения или ненадлежащего исполнения Подрядчиком 

обязательств, за исключением просрочки исполнения обязательств (в том числе 
гарантийного обязательства), предусмотренных Договором, заключенным с победителем 
закупки, предложившим наиболее высокую цену за право заключения Договора, размер 
штрафа устанавливается в следующем порядке:

10 процентов начальной (максимальной) цены Договора в случае, если начальная 
(максимальная) цена Договора не превышает 3 млн. рублей;

5 процентов начальной (максимальной) цены Договора в случае, если начальная 
(максимальная) цена Договора составляет от 3 млн. рублей до 50 млн. рублей 
(включительно);
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1 процент начальной (максимальной) цены Договора в случае, если начальная 
(максимальная) цена Договора составляет от 50 млн. рублей до 100 млн. рублей 
(включительно).

7.8. Общая сумма начисленных штрафов за неисполнение или ненадлежащее 
исполнение Исполнителем обязательств, предусмотренных Договором, не может 
превышать цену Договора.

Общая сумма начисленных штрафов за ненадлежащее исполнение Заказчиком 
обязательств, предусмотренных Договором, не может превышать цену Договора.

7.9. В случае неисполнения или ненадлежащего исполнения Исполнителем 
обязательств, предусмотренных Договором, Заказчик вправе произвести оплату по 
Договору за вычетом соответствующего размера неустойки (штрафа, пени) либо 
осуществить удержание суммы неустойки (штрафа, пени) из обеспечения исполнения 
Договора, предоставленного Исполнителем в соответствии с разделом 8 настоящего 
Договора.

7.10. Уплата Стороной неустойки (штрафа, пени) не освобождает ее от исполнения 
обязательств по Договору.

7.11. Сторона освобождается от уплаты неустойки (штрафа, пени), если докажет, что 
неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательства, предусмотренного Договором, 
произошло по вине другой Стороны или вследствие непреодолимой силы, а именно 
чрезвычайных и непредотвратимых при данных условиях обстоятельств: стихийных 
природных явлений (землетрясений, наводнений, пожаров и т.д.), действий объективных 
внешних факторов (военных действий, актов органов государственной власти и управления 
и т.п.), подтвержденных в установленном законодательством порядке, препятствующих 
надлежащему исполнению обязательств по Договору, которые возникли после заключения 
Договора, на время действия этих обстоятельств, если эти обстоятельства непосредственно 
повлияли на исполнение Стороной своих обязательств, а также которые Сторона была не в 
состоянии предвидеть и предотвратить.

8. Обеспечение исполнения Договора

8.1. Обеспечение исполнения Договора предусмотрено для обеспечения исполнения 
Исполнителем его обязательств по Договору, в том числе таких обязательств, как оказание 
Услуг надлежащего качества, соблюдения сроков оказания Услуг, оплата неустойки 
(штрафа, пени) за неисполнение или ненадлежащее исполнение условий Договора, 
возмещение ущерба.

Обеспечение исполнения Договора не применяется, если участник закупки, 
с которым заключается Договор, является государственным или муниципальным 
учреждением.

Исполнение Договора обеспечивается предоставлением независимой гарантии, 
соответствующей требованиям законодательства Российской Федерации, или внесением 
денежных средств на указанный Заказчиком счет, на котором в соответствии 
с законодательством Российской Федерации учитываются операции со средствами, 
поступающими Заказчику.

Способ обеспечения исполнения Договора определяется Исполнителем 
самостоятельно.

8.2. Размер обеспечения исполнения Договора составляет 15 % (пятнадцать 
процентов) начальной (максимальной) цены Договора, что составляет 750 000 (Семьсот 
пятьдесят тысяч) рублей 00 копеек. 

При снижении цены в предложенной Исполнителем заявке на двадцать пять 
процентов и более по отношению к начальной (максимальной) цене Договора Исполнитель, 
с которым заключается Договор, предоставляет обеспечение исполнения Договора с учетом 
положений документации о закупке.
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8.3. Исполнитель в ходе исполнения Договора вправе предоставить Заказчику 
обеспечение исполнения договора, уменьшенное на размер выполненных обязательств, 
предусмотренных Договором, взамен ранее предоставленного обеспечения исполнения 
Договора. При этом Исполнитель может изменить способ обеспечения исполнения 
Договора.

8.4. Срок действия независимой гарантии по «31» января 2023 г. Срок действия 
указанного обеспечения может быть прекращен до наступления указанного срока в случае 
досрочного исполнения Исполнителем своих обязательств по Договору.

8.5. В случае, если по каким-либо причинам обеспечение исполнения Договора 
перестало быть действительным, закончило свое действие или иным образом перестало 
обеспечивать исполнение Исполнителем его обязательств по Договору, Исполнитель 
обязуется в течение 10 (десяти) рабочих дней с момента, когда такое обеспечение перестало 
действовать, предоставить Заказчику новое надлежащее обеспечение исполнения Договора 
на тех же условиях и в таком же размере.

Действие указанного пункта не распространяется на случаи, если Исполнителем 
представлена недостоверная (поддельная) независимая гарантия.

8.6. Прекращение обеспечения исполнения Договора или не соответствующее 
требованиям документации о закупке обеспечение исполнения Договора по истечении 
срока, указанного в п. 8.5 Договора, признается существенным нарушением Договора 
Исполнителем и является основанием для расторжения Договора по требованию Заказчика 
с возмещением ущерба в полном объеме.

8.7. В случае надлежащего исполнения Исполнителем обязательств по Договору 
обеспечение исполнения Договора подлежит возврату Исполнителю. Заказчик 
осуществляет возврат денежных средств на расчетный счет Исполнителя, указанный в 
Договоре, после оказания всего объема Услуг в течение 15 (пятнадцати) рабочих дней с 
даты подписания Сторонами акта приемки оказанных услуг, оформленного по прилагаемой 
форме (приложение № 2 к Договору), при отсутствии у Заказчика претензий по объему и 
качеству оказанных Услуг.

8.8. Обеспечение исполнения Договора сохраняет свою силу при изменении 
законодательства Российской Федерации, а также при реорганизации Исполнителя или 
Заказчика.

8.9. Независимая гарантия должна быть безотзывной и должна содержать сведения, 
указанные в документации о закупке.

В независимую гарантию включается условие о праве Заказчика на бесспорное 
списание денежных средств со счета гаранта, если гарантом в срок не более чем 5 (пять) 
рабочих дней не исполнено требование Заказчика об уплате денежной суммы по 
независимой гарантии, направленное до окончания срока действия независимой гарантии.

8.10. Все затраты, связанные с заключением и оформлением договоров и иных 
документов по обеспечению исполнения Договора, несет Исполнитель.

9. Срок действия, порядок изменения и расторжения Договора

9.1. Договор вступает в силу со дня его подписания Сторонами.
9.2. Договор действует до «31» декабря 2022г. Окончание срока действия Договора 

не освобождает Стороны от выполнения обязательств, предусмотренных Договором, а 
также от ответственности за нарушение условий Договора.

9.3. Договор может быть расторгнут:
по соглашению Сторон;
по решению суда;
в случае одностороннего отказа Стороны Договора от исполнения Договора 

в соответствии с гражданским законодательством Российской Федерации.
9.4. Заказчик вправе обратиться в суд в установленном законодательством 
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Российской Федерации порядке с требованием о расторжении Договора в следующих 
случаях:

9.4.1. При существенном нарушении Договора Исполнителем.
9.4.2. В случае просрочки исполнения обязательств по оказанию Услуг более чем 

на 7 (семь) календарных дней.
9.4.3. В случае неоднократного нарушения сроков оказания Услуг – более двух раз 

более чем на 7 (семь) календарных дней.
9.4.4. В случае существенного нарушения требований к качеству оказываемых Услуг 

(обнаружения неустранимых недостатков, недостатков, которые не могут быть устранены 
без несоразмерных расходов или затрат времени, или выявляются неоднократно, либо 
проявляются вновь после их устранения, и других подобных недостатков).

9.4.5. Установления факта предоставления недостоверной (поддельной) 
независимой гарантии или содержащихся в ней сведений, а также представление 
независимой гарантии, не соответствующей требованиям документации о закупке.

9.4.6. В иных случаях, предусмотренных законодательством Российской Федерации.
9.5. Заказчик обязан принять решение об одностороннем отказе от исполнения 

договора, если в ходе исполнения Договора установлено, что Исполнитель не соответствует 
установленным извещением об осуществлении закупки и (или) документацией о закупке 
требованиям к участникам закупки или представил недостоверную информацию о своем 
соответствии таким требованиям, что позволило ему стать победителем определения 
поставщика (подрядчика, исполнителя).

9.6. Заказчик вправе принять решение об одностороннем отказе от исполнения 
Договора по основаниям, предусмотренным Гражданским кодексом Российской 
Федерации для одностороннего отказа от исполнения договора возмездного оказания услуг, 
договора подряда в случаях, установленных в статье 783 ГК РФ, в том числе в следующих 
случаях:

9.6.1. В любое время без указания причин при условии оплаты Исполнителю 
фактически понесенных им расходов (пункт 1 статьи 782 ГК РФ).

9.6.2. Если Исполнитель не приступает своевременно к исполнению Договора или 
оказывает Услуги настолько медленно, что окончание их к сроку становится явно 
невозможным (пункт 2 статьи 715 ГК РФ).

9.6.3. Если во время оказания Услуг станет очевидным, что они не будут оказаны 
надлежащим образом, Заказчик вправе назначить Исполнителю разумный срок для 
устранения недостатков и при неисполнении Исполнителем в назначенный срок этого 
требования отказаться от исполнения Договора (пункт 3 статьи 715 ГК РФ).

9.6.4. Если отступления от условий Договора или иные недостатки результата Услуг 
в установленный Заказчиком разумный срок не были устранены Исполнителем либо 
являются существенными и неустранимыми (пункт 3 статьи 723 ГК РФ).

9.6.5. Если при нарушении Исполнителем конечного срока оказания Услуг, 
указанного в Договоре, исполнение Исполнителем Договора утратило для Заказчика 
интерес (пункт 3 статьи 708 ГК РФ, пункт 2 статьи 405 ГК РФ).

9.7. Заказчик до принятия решения об одностороннем отказе от исполнения 
Договора вправе провести экспертизу оказанных Услуг с привлечением экспертов, 
экспертных организаций.

Если Заказчиком проведена экспертиза оказанной Услуги с привлечением 
экспертов, экспертных организаций, решение об одностороннем отказе от исполнения 
Договора может быть принято Заказчиком только при условии, что по результатам 
экспертизы оказанной Услуги в заключении эксперта, экспертной организации будут 
подтверждены нарушения условий Договора, послужившие основанием для 
одностороннего отказа Заказчика от исполнения Договора.

9.8. Решение Заказчика об одностороннем отказе от исполнения Договора не позднее 
чем в течение трех рабочих дней с даты принятия указанного решения направляется 
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Исполнителю по почте заказным письмом с уведомлением о вручении по адресу 
Исполнителя, указанному в Договоре, а также телеграммой, либо посредством 
факсимильной связи, либо по адресу электронной почты, либо с использованием иных 
средств связи и доставки, обеспечивающих фиксирование такого уведомления и получение 
Заказчиком подтверждения о его вручении Исполнителю. Выполнение Заказчиком 
требований настоящего пункта считается надлежащим уведомлением Исполнителя об 
одностороннем отказе от исполнения Договора. Датой такого надлежащего уведомления 
признается дата получения Заказчиком подтверждения о вручении Исполнителю 
указанного уведомления либо дата получения Заказчиком информации об отсутствии 
Исполнителя по его адресу, указанному в Договоре. При невозможности получения 
указанных подтверждения либо информации датой такого надлежащего уведомления 
признается дата по истечении 30 (тридцати) календарных дней с даты размещения решения 
Заказчика об одностороннем отказе от исполнения Договора в единой информационной 
системе.

9.9. Решение Заказчика об одностороннем отказе от исполнения Договора вступает 
в силу и Договор считается расторгнутым через 10 (десять) календарных дней с даты 
надлежащего уведомления Заказчиком Исполнителя об одностороннем отказе от 
исполнения Договора.

9.10. Заказчик обязан отменить не вступившее в силу решение об одностороннем 
отказе от исполнения Договора, если в течение 10 (десяти) календарных дней с даты 
надлежащего уведомления Исполнителя о принятом решении об одностороннем отказе от 
исполнения Договора устранено нарушение условий Договора, послужившее основанием 
для принятия указанного решения, а также Заказчику компенсированы затраты на 
проведение экспертизы в соответствии с п. 9.7 Договора. Данное правило не применяется в 
случае повторного нарушения Исполнителем условий Договора, которые в соответствии с 
законодательством Российской Федерации являются основанием для одностороннего 
отказа Заказчика от исполнения Договора.

9.11. Исполнитель вправе принять решение об одностороннем отказе от исполнения 
Договора в соответствии с законодательством Российской Федерации.

10. Порядок урегулирования споров
10.1. Все споры и разногласия, возникшие в связи с исполнением Договора, его 

изменением, расторжением или признанием недействительным, Стороны будут стремиться 
решить путем переговоров.

10.2. В случае недостижения взаимного согласия все споры по Договору 
разрешаются в Арбитражном суде Новосибирской области.

10.3. До передачи спора на разрешение Арбитражного суда Новосибирской области 
Стороны примут меры к его урегулированию в претензионном порядке. Претензия должна 
быть направлена в письменном виде. По полученной претензии Сторона обязана дать 
письменный ответ по существу в срок не позднее 3 (трех) рабочих дней с даты ее получения.

11. Прочие условия
11.1. Все уведомления Сторон, связанные с исполнением Договора, направляются 

в письменной форме по почте заказным письмом с уведомлением о вручении по адресу 
Стороны, указанному в Договоре, или с использованием факсимильной связи, электронной 
почты с последующим представлением оригинала. В случае направления уведомлений 
с использованием почты датой получения уведомления признается дата получения 
отправляющей Стороной подтверждения о вручении второй Стороне указанного 
уведомления либо дата получения Стороной информации об отсутствии адресата по его 
адресу, указанному в Договоре. При невозможности получения указанных подтверждения 
либо информации датой такого надлежащего уведомления признается дата по истечении 
14 (четырнадцати) календарных дней с даты направления уведомления по почте заказным 
письмом с уведомлением о вручении. В случае отправления уведомлений посредством 
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факсимильной связи и электронной почты уведомления считаются полученными Стороной 
в день их отправки.

11.2. Договор составлен в 2 (двух) экземплярах, по одному для каждой из Сторон, 
имеющих одинаковую юридическую силу. А в случае заключения Договора по результатам 
конкурентной закупки в электронной форме Договор заключен в электронной форме в 
порядке, предусмотренном документацией о закупке.

11.3. В случае перемены Заказчика по Договору права и обязанности Заказчика 
по Договору переходят к новому заказчику в том же объеме и на тех же условиях.

11.4. При исполнении Договора не допускается перемена Исполнителя, за 
исключением случаев, если новый исполнитель является правопреемником Исполнителя по 
Договору вследствие реорганизации юридического лица в форме преобразования, слияния 
или присоединения.

11.5. Во всем, что не предусмотрено Договором, Стороны руководствуются 
законодательством Российской Федерации и положением о закупке, утвержденным 
заказчиком в соответствии с Типовым положением о закупке, Законом № 223-ФЗ.

12. Приложения
12.1. Неотъемлемыми частями Договора являются следующие приложения 

к Договору:
приложение № 1 «Описание предмета закупки»;
приложение № 2 «Акт приемки оказанных услуг»;

13. Адреса, реквизиты и подписи Сторон
Заказчик:
Государственное бюджетное учреждение 
Новосибирской области «Центр 
цифровой трансформации 
Новосибирской области»
630099, г. Новосибирск, ул. Октябрьская, 
д.52
ИНН 5406762023, КПП 540601001
ОКПО 50565836
р/с 03224643500000005100
МФ и НП НСО (ГБУ НСО «ЦЦТ НСО л/с 
380.02.002.5)
к/с 40102810445370000043
СИБИРСКОЕ ГУ БАНКА РОССИИ//УФК 
по Новосибирской области г. Новосибирск
БИК 015004950
Тел.: 8 (383) 296-98-69

Исполнитель:
Общество с ограниченной
ответственностью «Смарт консалтинг»

630007, г. Новосибирск, 
ул. Октябрьская магистраль, д. 4, офис 1006
ИНН 5406628652, КПП 540601001
ОГРН 1175476003361
р/с 40702810600030012528
Ф-Л СИБИРСКИЙ ПАО БАНК "ФК 
ОТКРЫТИЕ"
к/с 30101810250040000867
БИК 045004867
Тел.: +7(383)363-01-26
Адрес электронной почты: info@smart-
consulting.ru 

Руководитель Директор

_______________/ Е.В. Попантонопуло                 _______________/ Т.Ш. Шамсутдинов

«___» ____________ 20__ г.                              «___» ___________ 20__ г.

МП                                                                            МП
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ПРИЛОЖЕНИЕ № 1
к Договору

от «__» __________ 20__ г. 
№ 2022.206496

ОПИСАНИЕ ПРЕДМЕТА ЗАКУПКИ
Оказание услуг по передаче прав на использование программного обеспечения, 

обеспечивающего работу контактного центра по приему входящих звонков, обзвону 
граждан, ведению базы знаний Единого контактного центра Новосибирской области

Перечень терминов, сокращений и обозначений
Термин Определение, толкование

Администратор
Сотрудник контакт-центра, работающий с Системой в процессе ее 
обслуживания. Занимается созданием и редактированием операторов и 
групп, настройкой логики работы, а также обслуживанием Системы

АОН Автоматическое определение номера входящего вызова
АРМ Автоматизированное рабочее место
АТС Автоматическая телефонная станция
Внешняя 
информационная 
система (ВС)

Информационная система, которую использует Заказчик и которая не 
является частью Системы.

ЕКЦ, Система Единый контактный центр обращения граждан Новосибирской области

Канал связи
Совокупность одного или более телефонных номеров, которые 
объединены по определенному признаку (выполнение набора функций, 
принадлежность подразделению компании и т.п.)

Компонент Неотъемлемая, базовая часть системы

Модуль Часть системы, требуемая для расширения функциональных 
возможностей

МАИС  Государственная информационная система Новосибирской области 
«Межведомственная автоматизированная информационная система»

Оператор Сотрудник ЕКЦ, работающий с Системой в процессе обслуживания 
обращений граждан. Занимается приемом и совершением вызовов

ПО Программное обеспечение 

Супервизор
Сотрудник ЕКЦ, работающий с Системой в процессе контроля за работой 
операторов. Занимается отслеживанием оперативной и исторической 
отчетности и контролем работы Операторов

API Прикладной программный интерфейс

Email - сообщения Текстовые сообщения, отправляемые заявителю по адресу электронной 
почты 

SIP
Протокол передачи данных, который описывает способ установления и 
завершения операторского интернет-сеанса, включающего обмен 
мультимедийным содержимым

SMS-сообщения Текстовые сообщения, отправляемые заявителю по номеру телефона

TCP/IP
Стандартный набор коммуникационных протоколов, используемых в 
Интернете
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1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

1.1 Полное наименование 
Оказание услуг по передаче прав на использование программного обеспечения, 
обеспечивающего работу контактного центра по приему входящих звонков, обзвону 
граждан, ведению базы знаний Единого контактного центра Новосибирской области.

1.2 Наименование Заказчика
Заказчик: Государственное бюджетное учреждение Новосибирской области "Центр 
цифровой трансформации Новосибирской области".

1.3 Перечень документов, на основании которых оказываются услуги
Общие нормативные правовые акты, на основании которых оказываются услуги:
- Указ Президента Российской Федерации от 07.05.2018 № 204 «О национальных целях и 
стратегических задачах развития Российской Федерации на период до 2024 года», п. 11 «б»;
- Федеральный закон от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных 
технологиях и о защите информации»;
- Распоряжение Правительства РФ от 11 апреля 2022 г. N 837-р «Об утверждении 
Концепции перехода к предоставлению 24 часа в сутки 7 дней в неделю абсолютного 
большинства государственных и муниципальных услуг без необходимости личного 
присутствия граждан и плана-графика ее реализации»;
- ГОСТ 34.601-90 «Информационная технология. Комплекс стандартов на 
автоматизированные системы. Автоматизированные системы. Стадии создания».

1.4 Место оказания услуг
Российская Федерация, Новосибирская область, г. Новосибирск, ул. Октябрьская, д. 52. 
Допускается оказания услуг по месту нахождения Исполнителя посредством удаленного 
доступа к технической инфраструктуре Заказчика с помощью защищенных каналов связи.

1.5 Срок оказания услуг
Услуги оказываются в течение 7 (семи) календарных дней с даты заключения Договора, 
согласно разделу 9 описания предмета закупки.

1.6 Порядок оформления и передачи Заказчику результатов оказания услуг
Результаты оказания услуг передаются Заказчику в порядке и в соответствии со сроками 
оказания услуг, определенными Договором и настоящим описанием предмета закупки.

2. НАЗНАЧЕНИЕ И ЦЕЛИ СОЗДАНИЯ СИСТЕМЫ

• Система предназначена для автоматизации следующих процессов:
• организация работы единого контакт-центра Новосибирской области, а также 

быстрой организации различных “горячих линий”
• прием и обработка потока входящих телефонных обращений в автоматическом и 

операторском режиме;
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• управление задачами обзвона для совершения исходящих вызовов с подключением 
операторов;

• организация маршрутизации звонков между операторами контакт-центра, а также 
перевод на телефоны сотрудников других ведомств и организаций

• ведение Базы знаний для повышения качества предоставляемого сервиса.

3. ХАРАКТЕРИСТИКА ПРЕДМЕТА АВТОМАТИЗАЦИИ

Предметом автоматизации является деятельность Заказчика в части предоставления общей 
справочной информации и информации по вопросам обслуживания граждан, 
обратившимися по телефону в ЕКЦ Новосибирской области. Предполагаемое количество 
одновременно работающих операторов контакт-центр - до 50 человек

4. ТРЕБОВАНИЯ К СИСТЕМЕ

4.1 Требования к функционалу Системы

Система должна обеспечивать комфортную работу сотрудников единого контактного 
центра. Количество одновременно работающих сотрудников не должно лицензироваться и 
требовать приобретения дополнительных лицензий.
Система должна представлять собой web-приложение, построенное на микросервисной 
архитектуре.

4.1.1 Компонентный состав Системы

В состав Системы должны входить следующие модули и компоненты:
• Компонент администрирования;
• Компонент приема и распределения входящих звонков;
• Компонент “Софтфон”;
• Компонент “Карточка абонента”;
• Компонент отправки SMS и email;
• Компонент управления задачами исходящего обзвона;
• Модуль управления знаниями;
• Компонент внутренних текстовых коммуникаций;
• Компонент “Голосовая почта”;
• Компонент контроля и текущей статистики;
• Универсальная шина интеграции.

Требования к компоненту администрирования
В компоненте должны быть обеспечены следующие функциональные возможности:

• логирование событий Системы;
• мониторинг состояния Системы в реальном времени;
• ведение учетных записей пользователей Системы;
• управлениями линиями пользователей;
• управление ролевой модель пользователей;
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• управление телефонными линиями пользователей.

Требования к компоненту приема и распределения входящих звонков
Компонент должен обеспечивать возможность распределения входящих звонков, между 
доступными операторами. В компоненте должны быть обеспечены следующие 
функциональные возможности:

• формирование различных групп операторов, в зависимости от их квалификации, 
универсальности, направления обслуживания, 1-й или 2-й линий обслуживания;

• создания различных стратегий распределения входящих звонков в зависимости от 
количества свободных операторов, с учетом принадлежности их к определенной 
группе, а также уровня нагрузки конкретного оператора;

• организация очереди ожидания абонентов, в случае отсутствия свободных 
операторов;

• функция запроса обратного звонка в случае отсутствия длительного нахождения в 
очереди ожидания;

• запись разговоров в режиме реального времени, включая возможность фиксации 
слов абонента до момента начала разговора с оператором

Требования к компоненту “Софтфон”
Система должна иметь встроенный компонент софтфона. Компонент должен предоставлять 
оператору контактного центра возможность:
управления звонком, уведомлять о факте поступления вызова, отображать информацию о 
времени разговора; 
переключения в режимы, соответствующие режимам работы оператора: “Входящие”, 
“Исходящие”, “Перерыв”.
В компоненте должна быть обеспечены следующие функциональные возможности:

• прием и завершение звонка;
• постановка на удержание;
• управление микрофоном;
• перевод вызова;
• совершение звонков;

Система должна иметь возможность переключения с встроенного программного софтфона 
на аппаратный телефон в настройках каждого конкретного оператора контактного центра.

Требования к компоненту “Карточка абонента”
Компонент предоставляет возможности ведения учета и помощи в обработке вызова по 
каждому заявителю. Компонент должен вызываться при совершении исходящего и приеме 
входящего звонка, содержать информацию определенную АОН о входящем номере, 
предоставлять историю вызовов данного абонента и предоставлять информацию о абонента 
через интеграции с внешними системами (при наличии). Компонент должен предоставлять 
возможность постобработки звонка путем обозначения тематики данного звонка и 
фиксации прочей значимой информации о звонке и абоненте.

В компоненте должна быть обеспечены следующие функциональные возможности:
• предоставление информации о истории звонков обрабатываемого номера телефона;
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• отправки SMS-сообщения из карточки заявителя;
• отправки Email-сообщения;
• ведение статистики на основании результатов обработки звонка;
• откладывание звонка для последующего перезвона.

Требования к компоненту отправки SMS и Email 
В модуле должны быть обеспечены следующие функциональные возможности:

• отправка SMS и E-mail непосредственно из интерфейсов ЕКЦ;
• отправка SMS-сообщений на номер определенный АОН;
• отправка SMS-сообщений в момент обработки вызовов;
• контроль количества введенных символов в сообщении;
• средства редактирования текста Email-сообщений;
• хранение истории сообщений;
• просмотр отправленных текстовых сообщений в карточке заявителя;
• просмотр всего списка отправленных текстовых сообщений.

Требования к компоненту управления задачами обзвона
В компоненте должны быть обеспечены следующие функциональные возможности:

• формирование задач на обзвон из списка пропущенных звонков
• формирования задач на обзвон из списка запросов на перезвон
• формирования задач на обзвон загрузкой списка номеров из текстового файла
• назначения задач на обзвон на нескольких операторов
• отслеживания прогресса выполнения назначенных задач обзвона операторами
• уведомление операторов о назначении им задачи в виде индикатора на 

соответствующей вкладке меню.
Требования к модулю управления знаниями
В модуле должны быть обеспечены следующие функциональные возможности:

• создание информационных материалов с поддержкой всех форматов контента 
(текстового, графического, видео) 

• хранение созданных материалов в виде древовидного каталога страниц;
• полнотекстовый поиск материалов в Базе знаний;
• сбор обратной связи от пользователей;
• доступ пользователей в Базу знаний непосредственно из интерфейсов системы ЕКЦ;
• доступ в Базу знаний во время принятия или совершения исходящих вызовов;
• создание персональных заметок каждым пользователем;
• создание и управление страницами Базы знаний;
• возможность настройки доступа и управления базой знаний различным ролям;
• механизм привязки отдельных страниц Базы знаний к определенным интерфейсам 

ЕКЦ.
Модуль базы знаний должен представлять универсальный модуль, имеющей возможность 
интеграции в другие информационные системы и обеспечивать формирование единой Базы 
знаний региона. В связи с этим модуль базы знаний должен иметь механизмы 
автоматического встраивания в интерфейс государственной информационной системы 
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Новосибирской области «Межведомственная автоматизированная информационная 
система».

Требования к компоненту внутренних текстовых коммуникаций 
Модуль внутренних текстовых коммуникаций предназначен для оперативной без 
голосовой коммуникации между собой, для решения рабочих вопросов. Модуль должен 
предусматривать передачу файлов разных типов данных. В компоненте должны быть 
обеспечены следующие функциональные возможности:

• обмен текстовыми сообщениями между операторами 
• доступ пользователей к компоненту обмена сообщениями непосредственно из 

интерфейсов системы ЕКЦ;
• доступ к компоненту обмена сообщениями во время принятия или совершения 

исходящих вызовов;
• участие нескольких пользователей в одном диалоге;
• передача файлов в рамках обмена сообщениями;
• передача отображаемых в чате изображений.
• выбор собеседника из числа пользователей;
• подтверждения прочтения присланного сообщения;
• уведомление о пришедшем сообщении.

Требования к компоненту “Голосовая почта”
Компонент предоставляет возможность заявителям записи голосовых обращений, для их 
последующей обработки без прямого общения с оператором. Компонент должен быть 
доступен из интерфейса супервизора и предоставлять возможность обработки получаемых 
записей. В компоненте должна быть обеспечены следующие функциональные 
возможности:

• запись голосовых сообщений;
• отображение оставленных заявителем голосовых сообщений;
• прослушивание голосовых сообщений;
• назначение задач на перезвон на операторов по оставленным голосовым 

сообщениям;
• загрузить аудиофайл голосового сообщения на АРМ.

Требования к компоненту контроля и текущей статистики
В режиме реального времени пользователям Системы должна быть доступна следующая 
информация:

• статистика о количестве звонков, осуществленных за сегодняшний день как в целом, 
так и конкретным оператором, среднем времени разговора;

• количестве звонков в очереди;
• количеству работающих и свободных операторов;
• текущем статусе по каждому оператору.

Указанная информация должна автоматически меняться на экране, без требования 
обновления страницы вручную пользователем Системы. 
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Требования к компоненту “Универсальная шина интеграции”
Системный компонент, обеспечивающий возможность интеграции с внешними ИС, через 
которые должна осуществляться агрегация информации для осуществления высокого 
качества предоставления услуг, и предоставления оператору вспомогательной информации 
о заявителях. 
В компоненте должна быть обеспечены следующие функциональные возможности:

• опциональная интеграция с внешними ИС;
• получение вспомогательной информации по API от внешних систем;
• взаимодействие с внешними системами по API;
• интеграция с базами данных.

4.1.2 Процессы и роли пользователей Системы

Система должна содержать три основные роли пользователей:
• Оператор
• Супервизор
• Администратор

Процессы обслуживания звонков граждан (роль Оператор)
В процессе выполнения своих ролевых обязанностей, оператор должен иметь возможность:

• менять режим работы и переключаться между режимом приема входящих звонков и 
осуществления исходящих звонков, переходить в режим перерыва;

• обращаться к базе знаний и скриптам разговоров в любой момент;
• просматривать карточку абонента во время звонка, с набором информации о 

предыдущих обращений и связанной информацией из внешних систем;
• осуществлять постобработку звонка (фиксация тематики звонка и прочей значимой 

информации);
• откладывать звонок как задачу, для уточнения информации по обращению и 

последующего повторного звонка абоненту;
• управлять звонками, ставить на удержание, переводить на внутренние или внешние 

номера, переводить на 2 и 3 линии, переводить на выбранные из адресной книги 
контакты или очереди;

• контролировать статистику своей работы за сегодняшний день, в доступном виде 
видеть историю звонков, статистику по звонкам, наличие и загруженность текущие 
очереди входящих звонков.

Процессы оперативного мониторинга и управления обслуживанием (роль 
Супервизор)
В процессе выполнения своих ролевых обязанностей, супервизор должен иметь 
возможность:

• контролировать ключевые показатели работы колл-центра в реальном режиме:
o количество операторов на линиях;
o статусы операторов;
o количество входящих и исходящих звонков по операторам;
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o количество пропущенных звонков;
o среднее время звонка и среднее время ожидания;
o загруженность очереди;

• создавать и назначать на операторов задачи по обзвону по различным тематикам и 
направлениям;

• просматривать историю звонков операторов;
• прослушать записи разговоров операторов и абонентов;
• выполнять подключение к активным разговорам в различных режимах, 

“прослушивание”, “суфлер”, “конференция”;
• управлять наполнением и структурированием знаний в базе знаний;
• переходить в режим приема и выполнения звонков в пиковые часы загрузки колл-

центра.

Процессы настройки параметров работы Системы (роль Администратор)
 В процессе выполнения своих ролевых обязанностей, администратор должен иметь 
возможность:

• управлять списком пользователей Системы, ролевой системой;
• настраивать различные параметры работы Системы.

4.2 Требования к надежности
Все элементы Системы относятся к обслуживаемым восстанавливаемым изделиям общего 
назначения многократного циклического применения. 
При выходе из строя одного из серверов продуктивной зоны (в том числе с утратой данных) 
посредством резервного копирования должна обеспечиваться сохранность данных и 
восстановление работоспособности Системы в целом. Должны быть четко разграничены 
права доступа для каждого из элементов, а также должно быть обеспечено автоматическое 
ведение журнала учета событий.
Выход из строя одного из элементов или серверов продуктивной зоны не должен привести 
к остановке работы иных элементов.

4.3 Требования к информационной безопасности

Функционалом Системы должно быть обеспечено:
• разделение функций по управлению (администрированию) информационной 

системы, функций по обработке информации и функций пользователей системы
• прекращение сетевых соединений по их завершении или по истечении заданного 

оператором временного интервала неактивности сетевого соединения
• исключение отображения для пользователя действительного значения 

аутентификационной информации
• реализация дискреционного и ролевого методов, типов (чтение, запись, выполнение, 

редактирование, удаление) и правил разграничения доступа
• управление (заведение, изменение, удаление) учетными записями пользователей
• разделение полномочий (ролей) пользователей, администраторов и лиц, 

обеспечивающих функционирование элементов Системы
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• назначение минимально необходимых прав пользователям, администраторам и 
лицам, обеспечивающим функционирование информационной системы.

Архитектура Системы должна обеспечивать возможность:
• контроля целостности информации, содержащейся в базах данных Системы;
• восстановления информации из резервной копии при возникновении нештатных 

ситуаций.

4.4 Требования к эргономике и технической эстетике
Элементов Системы должны соответствовать стандартам ГОСТ Р 9241-210-2012 
«Эргономика взаимодействия человек-система», часть 210 «Человеко-ориентированное 
проектирование интерактивных систем», а также интерфейсными стандартами 
производителей или операционных систем, в рамках которых будет использоваться 
Система. Основными требованиями по эргономике являются:

• Единообразие используемых диалогов, сообщений, элементов управления и экранов 
помощи.

• Взаимодействие пользователей с прикладным программным обеспечением, 
входящим в состав элементов Системы, должно осуществляться посредством 
визуального графического интерфейса. Интерфейс не должен быть перегружен 
графическими элементами.

• Диалог с пользователем должен быть оптимизирован для выполнения типовых 
операций в соответствии с функциональными требованиями каждого из модулей 
Системы.

• Интерфейс должен соответствовать современным эргономическим требованиям и 
обеспечивать необходимый доступ к основным функциям и операциям, 
реализуемым подсистемами Системы.

• Интерфейс модулей Системы должен быть рассчитан на преимущественное 
использование манипулятора типа «мышь», то есть управление программным 
комплексом должно осуществляться с помощью набора экранных меню, кнопок, 
значков и т. п. элементов. Клавиатурный режим ввода должен использоваться 
главным образом при заполнении и/или редактировании текстовых и числовых 
полей экранных форм.

• Все надписи экранных форм, а также сообщения, выдаваемые пользователю, 
должны быть на русском языке (за исключением общесистемных). Исключение 
могут составлять элементы и средства администрирования системы и базы данных. 

4.5 Требования к стандартизации и унификации
Все элементы Системы должны опираться на идеологию открытых систем и обладать 
способностью к взаимодействию с иными системами на основе открытых стандартов.
Все элементы Системы должны быть реализованы с использованием стандартных и 
унифицированных методов разработки программных средств, входящих в состав 
используемых систем автоматизированного проектирования и разработки. Подход к 
проектированию Системы и всех модулей, входящих в ее состав, должен обеспечивать 
унификацию функциональных задач, операций и интерфейсов в части их реализации.
Унификация и стандартизация должна обеспечиваться на следующих уровнях:

• На уровне справочников и классификаторов данных;
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• На уровне интерфейсов взаимодействия персонала (операторов ввода и коррекции 
данных);

• На уровне интерфейсов взаимодействия пользователей;
• На уровне протокола информационного взаимодействия с пользователями (стек 

протоколов TCP/IP);
• На уровне API-интерфейсов взаимодействия с внешними приложениями.
• При проектировании должны быть использованы следующие подходы в части 

обеспечения совместимости между информационными системами:
• Использование стандартных протоколов информационного взаимодействия (SOAP, 

HTTP, HTTPS);
• Использование стандартных форматов файлов (XML, JSON);
• Реализация информационного обмена между подсистемами Системы на основе 

принципов сервисно-ориентированной архитектуры.
• Должны использоваться стандартные, унифицированные методы реализации 

функций (задач):
• Поддержка современных транспортных протоколов: TCP/IР;
• Поддержка наиболее распространенных форматов документов (XML, CSV, XLSX, 

PDF);
• Поддержка в области повышения отказоустойчивости и надежности Системы;
• Поддержка распределенного поиска информации;
• Поддержка распределенного доступа к информации;
• Возможность функционирования на различных аппаратных платформах;
• Корректное отображение данных в браузере Яндекс.Браузер актуальной версии.

4.6 Требования к видам обеспечения

4.6.1 Требования к лингвистическому обеспечению
Пользовательский интерфейс Системы должен взаимодействовать с конечным 
пользователем Системы на русском языке. В диалогах с пользователями в текстах 
сообщений должен применяться русский язык, за исключением сообщений 
общесистемного программного обеспечения, которые могут не подлежать переводу на 
русский язык, а также системных сообщений и интерфейсов администратора системы.
Содержание используемых в Системе справочников должно быть на русском или 
английском языке.

4.6.2 Требования к рабочим станциям пользователей
Элементы Системы должны корректно функционировать на рабочих станциях 
пользователей системы при условии соответствия рабочих станций следующим 
характеристикам:

• Компьютер с частотой процессора не менее 2 ГГц, оперативной памятью не менее 4 
Гб ОЗУ, не менее 20 Гб свободного пространства на жестком диске.

• Браузер Яндекс.Браузер актуальной версии.
• Наличие защищенного подключения к Системе.
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• Минимальная пропускная способность между рабочим местом пользователя 
системы и сервером не менее – 512 Кбит/с (для эффективной работы по передаче 
данных электронных образов и документации (отсканированных документов и 
файлов)).

• Офисный прикладной пакет: Microsoft Office или аналог из свободного 
программного обеспечения.

• Антивирусное ПО.

4.7. Порядок передачи прав использования программного обеспечения
Программное обеспечение передаётся Исполнителем Заказчику путем установки на 

серверах Заказчика, сопровождаемой документацией на программное обеспечение на 
электронном носителе. Факт передачи подтверждает подписанный Сторонами 
лицензионный договор и акта приема-передачи лицензии. 

После установления программного обеспечения, при условии предоставления 
документации, Заказчик в течение 5 (пяти) календарных дней проверяет возможность 
доступа к программному обеспечению, соответствие программного обеспечения 
требованиям, установленным настоящим описанием предмета закупки.

По окончании проверки Заказчик подписывает предоставленный Исполнителем 
лицензионный договор и акт приема-передачи лицензии либо направляет мотивированный 
отказ от подписания. Подписание лицензионного договора и акта приема-передачи 
лицензии означает проведение проверки в полном объёме и соответствие установленным 
требованиям описания предмета закупки.

Права на программное обеспечение включают в себя право использования 
программного обеспечения на территории Новосибирской области на срок действия 
исключительных прав Исполнителя следующими способами:

• право использования и воспроизведения программного обеспечения в соответствии 
с его назначением, т.е. такое использование, которое является обычным для такого 
рода программного обеспечение;

• запись и хранение программного обеспечения в памяти ЭВМ и осуществление 
действий, необходимых для функционирования в соответствии с его прямым 
назначением;

• адаптация программного обеспечения исключительно для нужд органов власти и 
организаций Новосибирской области;

• изготовление копий программного обеспечения, при условии, что эти копии 
предназначены только для архивных целей или для осуществления тестовых работ, 
проводимых для апробации модернизированной версии перед вводом в 
эксплуатацию или для замены экземпляра программного обеспечения в случаях, 
когда такой экземпляр утерян, уничтожен или стал непригоден для использования.

5. ТРЕБОВАНИЯ К СОСТАВУ И СОДЕРЖАНИЮ УСЛУГ ПО ПОДГОТОВКЕ 
ПРЕДМЕТА АВТОМАТИЗАЦИИ К ВВОДУ СИСТЕМЫ В ДЕЙСТВИЕ 
(ПОСТОЯННУЮ ЭКСПЛУАТАЦИЮ)

Требования к развертыванию программного обеспечения в продуктовой среде
Все модули системы должны поддерживать установку на виртуальную среду (виртуальные) 
машину (машины) на базе ОС Linux Astra.
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Разворачиваемый комплекс должен представлять собой распределенную систему с 
возможностью кластеризации для повышения отказоустойчивости и целостности данных 
всего аппаратного комплекса. Предполагаемый набор виртуальных серверов Системы:

• Сервер приложений
• Сервер файлового хранилища
• Сервер баз данных
• Сервер очередей
• Сервер АТС
• Сервер индексации и полнотекстового поиска

Для каждого инстанса выделяемые ресурсы не превышают:
• Оперативная память: 32 Gb RAM (но не менее 16 GB)
• Диски: полезная емкость, доступная операционной системе для хранения: от 50 до 1 

Tb (физические параметры диска: “быстрые” SSD диски)
• Процессор: 4 ядра 2 потока CPU, частота от 2,2 ГГц и выше, поддержка инструкций 

AVX/AVX2  
• Объем кэша не менее: L1-1024 кБ, L2-16 МБ, L3-22 МБ.

Требования к инструктажу пользователей
В рамках услуг по подготовке предмета автоматизации к вводу системы в постоянную 
эксплуатацию, Исполнитель производит инструктаж пользователей по функциональным 
возможностям системы, в соответствии с требованиями Описания предмета закупки.
Инструктаж должен проводиться Исполнителем удаленно с использованием онлайн-
системы. Онлайн-система должна позволять представителям Заказчика самостоятельно 
заводить пользователей (не более 100 учетных записей), которым необходимо пройти 
инструктаж по работе с функциональными возможностями.
В онлайн-систему должны быть загружены следующие материалы для проведения 
инструктажа пользователей:

• инструкции по работе с функциональными возможностями в текстовом, видео-, 
аудио- или ином форматах, позволяющем ознакомиться с правилами работы в 
системе;

• практические задания по работе с функциональными возможностями для изучения 
механизмов их работы;

• тестовые заданий для проверки полученных знаний по результатам изучения 
инструкций и выполнения практических заданий, позволяющих проконтролировать 
применение полученных в рамках инструктажа знаний.

По результатам прохождения тестирования пользователь должен получать документ о 
прохождении с указанием его результатов. Заказчик должен иметь возможность 
самостоятельно (без привлечения Исполнителя) установить показатель результата, 
требуемый для прохождения тестирования. В случае если пользователь прошел 
тестирование с результатом ниже, установленного Заказчиком, в онлайн-системе должна 
быть предусмотрена возможность повторно направить такого пользователя на инструктаж.
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В онлайн-системе должна быть предусмотрена возможность выгрузки реестра 
сотрудников, прошедших инструктаж.

Реестр должен содержать следующие обязательные поля:
• ФИО пользователя;
• Даты прохождения инструктажа;
• Результат тестового задания.

Исполнитель обязан предоставить доступ к онлайн-системе в течение 5 (пяти) календарных 
дней с момента заключения Договора. Материалы для прохождения инструктажа должны 
быть размещены Исполнителем не позднее 5 (пяти) календарных дней с момента 
заключения Договора.

6. ТРЕБОВАНИЯ К ДОКУМЕНТИРОВАНИЮ

По окончании оказания услуг Исполнитель оформляет и передает Заказчику следующие 
документы:

• Программу и методику приемочных испытаний;
• Протокол приемочных испытаний;
• Руководство пользователя;
• Руководство администратора;
• Акт инструктажа.

Документация должна быть выполнена на русском языке, за исключением официальных 
наименований используемого программного и технического обеспечения.
Документы передаются в электронном виде по электронным каналам связи. Протокол 
испытаний предоставляется в 2 (двух) экземплярах в бумажном виде и подписывается 
Сторонами по результатам приемо-сдаточных испытаний. При наличии у сторон усиленной 
квалифицированной электронной подписи допускается подписание документации в 
электронном виде.

7. ТРЕБОВАНИЯ К ВЫПОЛНЕНИЮ ГАРАНТИЙНЫХ ОБЯЗАТЕЛЬСТВ

Гарантийный срок на оказанные услуги составляет 12 (двенадцать) месяцев с даты 
подписания сторонами акта приемки. 
Под гарантией понимается устранение Исполнителем своими силами и за свой счет 
допущенных по его вине недостатков, выявленных после приемки оказанных услуг.
Если в период гарантийного срока обнаружатся недостатки, то Исполнитель (в случае, если 
не докажет отсутствие своей вины) обязан устранить их за свой счет в сроки, согласованные 
Сторонами и зафиксированные в акте с перечнем выявленных недостатков и сроком их 
устранения.

8. ПОРЯДОК КОНТРОЛЯ И ПРИЕМКИ 
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Сдача-приемка результатов оказания услуг осуществляется Сторонами посредством 
проведения приемо-сдаточных испытаний после завершения оказания услуг, 
установленных Описанием предмета закупки.
Испытания проводятся на основе Программы и методики испытаний.

Во время проведения испытаний должен вестись протокол испытаний, в котором 
отражаются и отмечаются последовательно все действия пользователя и функциональная 
работоспособность модулей системы, а также выявленные замечания, отклонения, 
дефекты, ошибки.
Виды, состав, объем и методы испытаний системы должны соответствовать требованиям 
ГОСТ Р 59792–2021 «Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Виды 
испытаний автоматизированных систем».

Приемка оказанных услуг осуществляется приемочной комиссией. Состав приемочной 
комиссии, место и время проведения испытаний должны определяться в распорядительном 
документе Заказчика. В состав комиссии по проведению испытаний должны входить 
представители Заказчика. Заказчик может привлечь для экспертизы результатов оказанных 
услуг сторонние организации.
Исполнитель вправе по согласованию с Заказчиком досрочно сдать оказанные услуги, а 
Заказчик вправе принять и оплатить услуги в соответствии с условиями Договора.

9. СОСТАВ И СОДЕРЖАНИЕ УСЛУГ

п/п 
этапа

Наименование услуги Период исполнения

1 Передача неисключительных прав на программное 
обеспечение по приему входящих звонков, обзвону 
граждан, ведению базы знаний согласно разделу 4

5 календарных дней с 
даты заключения 
Договора

2 Услуги по подготовке предмета автоматизации к 
вводу системы в действие (постоянную 
эксплуатацию) согласно разделу 5

7 календарных дней с 
даты заключения 
Договора.
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ПРИЛОЖЕНИЕ № 2
к Договору

от «__» __________ 20__ г. 
№ 2022.206496

АКТ ПРИЕМКИ ОКАЗАННЫХ УСЛУГ (форма)

г. Новосибирск                                                                                          «___» ________ 20__ г.

_____________________________________________, именуемый (ая) в дальнейшем «Заказчик», 
                             (наименование организации)
в лице 
__________________________________________________________________________________,
                                                                        (должность, ФИО)
действующего на основании _________________________________________________________,

                                                        (Устава, Положения, Доверенности)
с одной стороны и  _________________________________________________________________,

                                         (наименование организации)
именуемый (ая) в дальнейшем «Исполнитель», в лице  ___________________________________,

                                                                    (должность, ФИО)
действующего на основании _________________________________________________________,

                                         (Устава, Положения, Доверенности)
с другой стороны, вместе именуемые «Стороны», составили настоящий акт о нижеследующем:

1. В соответствии с договором от «___» _________ 20___ г. №______ (далее – Договор) 
Исполнитель выполнил обязательства по оказанию услуг, а именно: 
__________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________

2. Фактическое качество оказанных услуг соответствует (не соответствует) требованиям 
Договора:
__________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________

3. Вышеуказанные услуги согласно Договору должны быть оказаны «___» ____________ 
20___ г., фактически оказаны «___» ________ 20___ г.

4. Недостатки оказанных услуг выявлены/не выявлены
__________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________

5. Сумма, подлежащая оплате Исполнителю в соответствии с условиями 
Договора,_________________________________________________________________________

6. В соответствии с п. _____ Договора сумма штрафных санкций составляет 
______________________________________ (указывается порядок расчета штрафных санкций). 

Общая сумма штрафных санкций составляет: _____________________________________
7. Итоговая сумма, подлежащая оплате Исполнителю с учетом удержания штрафных 

санкций, составляет ________________________________________________________________
8. Результаты оказанных услуг по Договору:_____________________________________

Принял: Сдал:
Заказчик Исполнитель

_______________/ Е.В. Попантонопуло           _______________/ Т.Ш. Шамсутдинов

«___» ____________ 20__ г.                  «___» ___________ 20__ г.
МП МП
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Серийный номер сертификата ЭП: 01A22094001FAF929441AF43EFD1952581

Заказчик:

Дата подписания: 09.12.2022 10:37 (МСК)
Организация: ГБУ НСО "ЦЦТ НСО"
ФИО: Попантонопуло Евгений Владимирович
Должность: Руководитель
Сертификат ЭП
действителен с: 03.11.2021 12:09 (МСК)
действителен до: 03.02.2023 12:09 (МСК)
Серийный номер сертификата ЭП: 0D752E5E96E8AB4152B08E563FEB297DE5F01F98




