
5. Технические и функциональные характеристики оказываемых услуг 

Описание, структура и состав АИС «Бюджетники» и БД «Приватизация» представлены в Приложении №1 к Техническому заданию.
5.1. Понятие Услуги, цель оказания Услуги 

Услуга – Администрирование и системное сопровождение АИС «Жильё работникам бюджетной сферы» и БД «Приватизация жилого фонда в Санкт-Петербурге» (совместно именуемые Системы), а также техническая поддержка программного обеспечения АРМ данных систем и консультационное сопровождение пользователей
Цель – обеспечение бесперебойной работы Систем Заказчика.

5.2. Требования к организации и порядку действий ЕСТП.

5.2.1. Требования к обеспечению единой службы технической поддержки Пользователей

Исполнителем должна быть обеспечена единая точка обращений Пользователей по всем вопросам работоспособности Систем и их модернизации (Единая служба технической поддержки, ЕСТП). ЕСТП должна обеспечивать первичный прием обращений Пользователей, их регистрацию, диагностирование, предоставление консультаций в режиме онлайн, обеспечивать удаленную поддержку Пользователей. Режим работы ЕСТП:

	Время работы Технической поддержки 
	в рабочие дни с 9.00 до 18.00

	Время подтверждения получения заявки 
	не позднее 10 минут после получения заявки



Для обращений, полученных в выходные и праздничные дни или в период с 18:00 часов до 24:00 в рабочие дни, оказание Услуги и отсчет времени производится с 09:00 часов следующего рабочего дня; для обращений, полученных в период с 00:00 часов до 09:00 часов в рабочие дни, оказание Услуги и отсчет времени производится с 09:00 часов текущего рабочего дня.
Прием всех обращений и запросов в рамках оказания Услуги Исполнитель осуществляет:
· по единому контактному телефону – 
· по адресу электронной почты –

Исполнитель должен обеспечить прием обращений Пользователей в режиме «Горячая линия» (по телефону) в рабочее время.
Исполнитель должен обеспечить оказание Услуги в соответствии с установленными параметрами (ТАБЛИЦА 1). Заданные в параметрах значения временных интервалов применяются только к рабочему времени оказания услуги.

ТАБЛИЦА 1.
Параметры оказания Услуги в части организации службы поддержки
	Параметр
	Значение

	Время ожидания пользователя при обращении по телефону (Временной интервал, прошедший с набора пользователем номера единого контактного телефона до ответа оператора)
	Не более 5 минут

	Время регистрации обращения
(Временной интервал, прошедший с момента получения обращения до момента, когда инициатор обращения будет проинформирован о присвоенном данному обращению уникальном номере)
	Не более 30 минут при обращении по телефону.
Не более 60 минут при обращении по электронной почте.

	Предоставление информации по статусу исполнения обращения (временной интервал, прошедший с момента подачи инициатором обращения запроса на предоставление актуальной информации по статусу и ходу работ по обращению до момента времени, когда такая информация Исполнителем была предоставлена)
	Не более 4 часов 

	Время решения обращения (Время решения определяется как временной интервал с момента регистрации обращения до момента, когда инициатору обращения предоставлено приемлемое решение/запрошенная информация, либо выполнены запрошенные действия, и у инициатора обращения запрошено подтверждение в закрытии обращения).
	Не более 3 дней. 
В отдельных случаях и при условии, что Исполнитель обоснует Заказчику объективную невозможность выполнить обращение в указанный срок, Время решения может быть увеличено по согласованию с инициатором обращения или Заказчиком. Допускается согласование посредством электронной почты.

	Выезд специалиста 
(Временной интервал, прошедший с момента установления необходимости выезда либо невозможности разрешить обращение, либо устранить неполадку без выезда специалиста Исполнителя, до прибытия специалиста Исполнителя на соответствующее место проведения работ)
	Не более 48 часов для выездов, связанных с устранением неполадки либо консультациями на рабочем месте пользователя. Время выезда может быть увеличено по согласованию с инициатором обращения или Заказчиком. Допускается согласование посредством электронной почты

	Модернизация Систем
(Время модернизации систем определяется как временной интервал с момента регистрации обращения по модернизации Систем до момента, когда инициатору обращения предоставлено приемлемое решение, либо выполнены запрошенные действия, и у инициатора обращения запрошено подтверждение в закрытии обращения).
	Не более 15 дней. Время  модернизации Систем может быть увеличено по согласованию с Инициатором обращения или Заказчиком. 
Допускается согласование посредством электронной почты


    
5.2.2. Требования к регистрации обращений Пользователей

Все поступающие Исполнителю в рамках Услуги обращения Инициаторов, а также запросы о ходе работ по этим обращениям подлежат документальной регистрации. Исполнитель должен обеспечить автоматизированный учет инцидентов и сервисных запросов посредством собственной автоматизированной системы учета инцидентов и запросов (СУИСЗ).
Под документальной регистрацией обращения понимается создание Исполнителем в СУИСЗ новой Заявки. 
Под Инициатором обращения понимается Пользователь, на основании обращения которого была создана Заявка. При регистрации обращения Исполнителем должно быть обеспечено внесение в Заявку следующих сведений:
·  уникальный номер Заявки;
·  дата и время регистрации обращения;
·  контактная информация Инициатора обращения (ФИО, должность, e-mail, контактный телефон);
·  суть обращения (указывается в том виде, в каком оно сформулировано в исходном обращении инициатором, без обобщений и домысливания);
·  статус Заявки (Таблица 2).
В ходе регистрации обращения Исполнитель должен оповестить Инициатора обращения по его электронной почте об уникальном номере, присвоенном Заявке по данному обращению. 
Исполнитель должен обеспечить Заказчику доступ в электронный личный кабинет СУИСЗ. С помощью электронного личного кабинета СУИСЗ Исполнитель должен предоставить Заказчику возможность просмотра статистики по выполнению заявок в реальном времени (Приложение 2):
- текущий статус заявки;
- общее кол-во заявок;
- кол-во решенных заявок за период (неделя, месяц, квартал);
- кол-во заявок, выполненных в срок;
- кол-во заявок выполненных с нарушением сроков.
Все Заявки регистрируются в электронном Журнале обращений (Приложение 3), доступном через электронный личный кабинет СУИСЗ.


ТАБЛИЦА 2. Статусы Заявки
	Статус
	Краткое описание
	Последующий статус

	Зарегистрирована
	Обращение принято, Заявка зарегистрирована, Инициатор обращения оповещен о номере Заявки. 
	Направлена в группу
Выполнена
Закрыта

	Направлена в группу
	Заявка направлена в рабочую группу и ожидает назначения на конкретного специалиста Исполнителя. 
	В работе
Приостановлена

	В работе
	Заявка принята к исполнению конкретным специалистом и действия по сути выполнения Заявки уже начаты. 
	Приостановлена
Выполнена

	Приостановлена
	Действия Исполнителя по Заявке приостановлены. Со стороны Инициатора требуются дополнительные действия/информация.
	Направлена в группу
В работе

	Выполнена
	Обращение выполнено. Необходимо получить подтверждение у Инициатора.
	Закрыта 
Направлена в группу

	Закрыта
	Обращение закрыто. Получено подтверждение пользователя о выполнении работ по обращению или время ожидания на запрос о выполнении комплекса действий по обращению истекло
	-



5.2.3. Требования к проведению работ по обращениям

После регистрации обращения Исполнитель должен определить перечень задач, решение которых необходимо для решения проблемы Инициатора обращения, определить исполнителей по этим задачам и обеспечить контроль качества и сроков работ исполнителей по этим задачам.
В процессе оказания Услуги по обращению Исполнитель должен обеспечить актуализацию сведений и дополнительных сведений Заявки в СУИСЗ, в т.ч. своевременное и корректное изменение статуса Заявки (ТАБЛИЦА 2).
Комплекс действий со стороны Исполнителя по обращению может быть приостановлен (Заявка переведена в статус «Приостановлена») в случае недостаточности действий/информации со стороны Инициатора обращения/ Заказчика. При этом в дополнительных сведениях Заявки Исполнителем должны быть указаны причины приостановки с указанием перечня действий/информации, запрошенных у Инициатора обращения/ Заказчика, а также даты, формы и адресата такого запроса.
В случае если действия по обращению выполнены в полном объеме, Заявка переводится в статус «Выполнена». При этом Исполнитель должен указать код выполнения Заявки (ТАБЛИЦА 3).
Действие по обращению может считаться завершенным (Заявка переводится в статус «Закрыта») только в том случае, если от Инициатора обращения либо от лица, правомочного действовать от его имени, получено подтверждение исполнения обращения, либо если обращение отклонено. В случае, если в течение 24-х часов на запрос Исполнителя по выполненным действиям, оказанной Услуге от Инициатора не получен ответ с подтверждением, заявка также переводится в статус «Закрыта»
Обращение может быть отклонено (Заявке присвоен код выполнения «Отклонено» – ТАБЛИЦА 3) в случае, если обращение не относится к предмету настоящих требований. При этом в дополнительных сведениях Заявки Исполнителем должны быть подробно указаны причины такого отклонения, а также дата и форма выполненного Исполнителем оповещения Инициатора обращения о факте и причинах такого отклонения. В случае, если обращение отклонено (отменено) самим Инициатором, Исполнителем должны быть указаны дата и способ, которым от инициатора получено соответствующее уведомление, а само уведомление должным образом задокументировано.
ТАБЛИЦА 3. Коды выполнения Заявки
	Код выполнения
	Определение

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

	Отклонено
	Обращение не относится к предмету Контракта либо Инициатор обращения отменил свое обращение.

	Дублирование
	Повторное обращение по одному и тому же вопросу.




5.2.4. Требования к регистрации сведений о ходе работ по обращениям

В ходе работ по обращениям Исполнитель должен регистрировать в СУИСЗ все изменения сведений по Заявке, а также дополнительные сведения по Заявке, включая:
- перечень задач, необходимых для выполнения Заявки;
· назначение ответственного за исполнение (ФИО, контактный телефон);
· решение (содержит краткое описание результата выполненных работ по обращению); 
· примечание и иные сведения, необходимые для выполнения работ по обращению и для подтверждения факта оказания Услуги.

5.2.5. Требования к оказанию Услуги в части консультирования пользователей

Исполнитель должен предоставлять консультации Пользователям в режиме онлайн по общим вопросам использования Систем, обеспечивать консультирование Пользователей по перечню доступных услуг и порядку их оказания.
При обращении в техническую поддержку прикладной системы оказывать поддержку пользователям (сформулировать суть проблемы, произвести настройку серверного ПО при необходимости и т.д.) в том числе с выездом на место.

Максимальный срок восстановления работоспособности баз данных определяется в соответствии с приоритетом инцидента, указанным в таблице:
	Приоритет инцидента
	Описание критерия установки приоритета
	Максимальный срок устранения инцидента

	1
	2
	3

	Высокий
	Сбой в работе баз данных, который приводит к невозможности выполнения технологического процесса с использованием Системы 
	1 рабочий день

	Средний
	Сбой в работе баз данных, который приводит к ухудшению эксплуатационных характеристик Системы.
	4 рабочих дня

	Низкий
	Сбой в работе баз данных, который не приводит к ухудшению эксплуатационных характеристик Системы.
	7 рабочих дней


5.3.5. Проводить ежедневное резервное копирование баз данных Систем. Резервное копирование должно осуществляться:
по технологии – без остановки баз данных;
с периодичностью – ежедневное полное резервное копирование;
способ резервного копирования – в автоматическом режиме 
срок хранения резервной копии не менее 10 календарных дней, до создания следующей резервной копии;
[bookmark: _GoBack]хранение резервных копий должно осуществляться на технических средствах Заказчика.
5.3.6. Обеспечить АИС «Бюджетники» и БД «Приватизация» оперативными авторскими обновлениями, в срок не позднее чем через 24 часа, после официального запуска обновлений в промышленную эксплуатацию;
5.3.7. Обеспечить АИС «Бюджетники» и БД «Приватизация» оперативными обновлениями справочников системы;
5.3.8. Обеспечить развитие/ модернизацию АИС «Бюджетники» и БД «Приватизация» при изменении нормативно-правовых актов и/или требований Заказчика к функциональности ПО;
5.3.9. Обеспечить информирование персонала, задействованного в работе с АИС «Бюджетники» и БД «Приватизация», об обновлениях Систем, изменениях функциональности Систем и о возможностях и способах применения данных изменений с обязательным протоколированием текущих действий;
5.3.10. Обеспечить системное администрирование серверного ПО;
5.3.11. Производить обязательные профилактические работы, предупреждающие и предотвращающие возможные сбои, обеспечивая сохранность данных АИС «Бюджетники» и БД «Приватизация»;
5.3.12. Обеспечить создание резервных копий АИС «Бюджетники» и БД «Приватизация»;
5.3.13. Обеспечить тестирование и исправление АИС «Бюджетники» и БД «Приватизация»;
5.3.14. Обеспечить сохранение информации об изменениях в структуре программ;
5.3.15. Обеспечить оказание консультационных услуг по методике работы и решению задач в АИС «Бюджетники» и БД «Приватизация»;
5.4. Исполнитель обязан обеспечить возможность контроля и надзора со стороны Заказчика за ходом оказания услуг, в том числе передавать представителю Заказчика все пароли и другую информацию, необходимую для осуществления контроля и надзора.
5.5. Ежемесячно Исполнитель предоставляет Заказчику Отчет о фактическом объеме оказанных услуг для обеспечения бесперебойной работы Систем (ПРИЛОЖЕНИЕ №4).



















Приложение № 2
к Техническому заданию
ФОРМА


[bookmark: _MON_1572332999]СВОДНЫЙ ОТЧЕТ ПО ОКАЗАНИЮ УСЛУГИ ПО АДМИНИСТРИРОВАНИЮ И СИСТЕМНОМУ СОПРОВОЖДЕНИЮ СИСТЕМ 
	Заказчик:

Заместитель директора  
Санкт-Петербургского государственного бюджетного учреждения «Горжилобмен»


______________ (Л.В.Хохлачева)
(подписано ЭЦП)
 
	Исполнитель:  

Генеральный директор 
Общества с ограниченной ответственностью «Компания «КАРАБИ»


__________________(М.А.Молочников) (подписано ЭЦП)





Приложение № 3
к Техническому заданию 
Форма
Журнал обращений
	
	Номер заявки
	Дата регистрации обращения
	Плановая дата исполнения
	Дата выполнения
	Наименование Услуги
	Состав оказываемой Услуги
	Действия технического специалиста
	Код выполнения
	ФИО
Инициатора
	Контактная информация Инициатора
	Количество дней просрочки

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	





	Заказчик:

Заместитель директора  
Санкт-Петербургского государственного бюджетного учреждения «Горжилобмен»


______________ (Л.В.Хохлачева)
(подписано ЭЦП)
 
	Исполнитель:  

Генеральный директор 
Общества с ограниченной ответственностью «Компания «КАРАБИ»


__________________(М.А.Молочников) (подписано ЭЦП)





Приложение № 4
к Техническому заданию
Форма

Отчет
о фактическом объеме оказанных услуг для обеспечения бесперебойной работы Систем
за ___________________месяц

От «____» ___________ 201__ г. 

по контракту от _______ 201___ года № _______ 


	Услуги
	Количество

	Указываются оказанные услуги в соответствии с п.5.3. Технического задания
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	



	Заказчик:

Заместитель директора  
Санкт-Петербургского государственного бюджетного учреждения «Горжилобмен»


______________ (Л.В.Хохлачева)
(подписано ЭЦП)
 
	Исполнитель:  

Генеральный директор 
Общества с ограниченной ответственностью «Компания «КАРАБИ»


__________________(М.А.Молочников) (подписано ЭЦП)





image1.emf
отклонено дублирование  решено

кол-во кол-во кол-во

Обращений в ЕСТП

в т.ч. по модернизации систем

в т.ч. по внесению изменений в системы

в т.ч. выезд специалиста

зарегистрировано, 

шт

закрыто с 

нарушением, шт

закрыто без нарушения, 

шт

Обращений в ЕСТП

в т.ч. по модернизации систем

в т.ч. по внесению изменений в системы

в т.ч. выезд специалиста



кол-во заявок



с "___" ________2018 по "__"________2018



всего закрыто, шт

Статистика по кодам решения

коды решения

Статистика по закрытиям обращений



без кода (незакрытые)

кол-во


_____Microsoft_Excel1.xlsx
Лист1

								с "___" ________2018 по "__"________2018

		Общая статистика по заявкам

				количество заявок

				зарегистрировано (кол-во)		закрыто с нарушением         (кол-во)		закрыто без нарушения (кол-во)		всего закрыто (кол-во)

		Перенастройка АПК

		Обеспечение работоспособности АПК

		Статистика по кодам решения

				коды решения

				без кода (незакрытые)				отклонено		дублирование 		решено

				кол-во				кол-во		кол-во		кол-во

		Обращений в ЕСТП

		в т.ч. по модернизации систем

		в т.ч. по внесению изменений в системы

		в т.ч. выезд специалиста

		Статистика по закрытиям обращений

				кол-во заявок

				зарегистрировано, шт		закрыто с нарушением, шт		закрыто без нарушения, шт		всего закрыто, шт

		Обращений в ЕСТП

		в т.ч. по модернизации систем

		в т.ч. по внесению изменений в системы

		в т.ч. выезд специалиста
























































