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1. Общие сведения
1.1.  Полное наименование услуг
оказание услуг по технической поддержке и системному сопровождению муниципального сегмента системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» на базе единой дежурно-диспетчерской службы муниципальных образований Брянской области

1.2.  Сокращенное наименование услуг
Обслуживание Системы-112 Брянской области.
1.3. [bookmark: _Ref393808427] Наименование объекта оказания услуг
[bookmark: Наименование_объекта_оказания_услуг]Объектом оказания услуг является Система обеспечения вызовов экстренных оперативных служб по единому номеру «112» на базе единых дежурно-диспетчерских служб муниципальных образований Брянской области (далее – Система, Система-112) в составе объектов автоматизации, перечисленных ниже:
  Шифр системы
Система-112.
1.4. [bookmark: _Ref383086582][bookmark: _Ref383086591][bookmark: _Ref383086594][bookmark: _Ref383086669][bookmark: _Ref383086672][bookmark: _Ref383086675][bookmark: _Ref383086681][bookmark: _Ref456801122] Основание для оказания услуг
Основанием для оказания услуг являются:
· федеральный закон от 21 декабря 1994 года № 68-ФЗ «О защите населения и территорий от чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера»;
· федеральный закон от 25 июля 2002 г. № 116-ФЗ «О внесении изменений и дополнений в некоторые законодательные акты Российской Федерации в связи с совершенствованием государственного управления в области пожарной безопасности»;
· федеральный закон от 07 июля 2003 года № 126–ФЗ «О связи»;
· федеральный закон от 27 июля 2006 года № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;
· федеральный закон от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ «О персональных данных»;
· федеральный закон от 30 декабря.2020 года № 488-ФЗ «Об обеспечении вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» и о внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации»;
· указ Президента Российской Федерации от 28 декабря 2010 года № 1632 «О совершенствовании системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб на территории Российской Федерации»;
· постановление Правительства Российской Федерации от 12.11.2021 № 1931 «Об утверждении обязательных требований к организации и функционированию системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112», в том числе порядка и сроков осуществления приема, обработки и передачи вызовов по единому номеру «112» диспетчерским службам»;
· постановление Правительства Российской Федерации от 27.11.2021 № 2071 «Об утверждении Правил взаимодействия сил и средств систем обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112»;
· постановление Правительства Российской Федерации от 31.08.2021 № 1453 «Об утверждении перечня экстренных оперативных служб, вызов которых круглосуточно и бесплатно обязан обеспечить оператор связи пользователю услугами связи»;
· постановление Правительства Российской Федерации от 12 февраля 2001 г. № 103 «О территориальных подразделениях Государственной противопожарной службы Министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий»;
· постановление Правительства Российской Федерации от 30.12.2003 № 794 «О единой государственной системе предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций»;
· постановление Правительства РФ от 31.08.2021 № 1453 "Об утверждении перечня экстренных оперативных служб, вызов которых круглосуточно и бесплатно обязан обеспечить оператор связи пользователю услугами связи";
· постановление Правительства Российской Федерации от 20 июня 2005 г. № 385 «О федеральной противопожарной службе»;
· постановление Правительства Российской Федерации от 16.03.2013 № 223 «О федеральной целевой программе «Создание системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» в Российской Федерации на 2013–2017 годы»;
· постановление Правительства Российской Федерации от 6 июля 2015 г. № 676 «О требованиях к порядку создания, развития, ввода в эксплуатацию, эксплуатации и вывода из эксплуатации государственных информационных систем, и дальнейшего хранения содержащейся в их базах данных информации»;
- концепция создания системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб через единый номер «112» на базе единых дежурно-диспетчерских служб муниципальных образований, утвержденная Распоряжением Правительства Российской Федерации №1240-р от 25 августа 2008 г.;
· приказ МВД РФ от 26 февраля 2002 г. № 174дсп «О мерах по совершенствованию деятельности дежурных частей системы органов внутренних дел Российской Федерации»;
- приказ Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 20 июня 2013 г. № 388н «Об утверждении Порядка оказания скорой, в том числе скорой специализированной, медицинской помощи»;
· приказ Минцифры России от 09.03.2022 № 180 «Об утверждении Порядка предоставления и объема информации, необходимой для обеспечения реагирования по вызову или сообщению о происшествии по единому номеру вызова экстренных оперативных служб «112», в том числе Правил определения места нахождения пользовательского оборудования (оконечного оборудования), с которого были осуществлены вызов или передача сообщения о происшествии по единому номеру вызова экстренных оперативных служб «112»; приказ Минкомсвязи России от 28 июня 2017 № 329 «Об утверждении правил применения оборудования узлов обслуживания вызовов экстренных оперативных служб»;
· закон Брянской области от 30.12.2005 N 122-З «О защите населения и территории Брянской области от чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера»;
· постановление Правительства Брянской области от 29 мая 2017 г. № 266-п «О создании межведомственной рабочей группы по созданию системы-112 на территории Брянской области»;
· постановление Правительства Брянской области от 27 декабря 2018 г. № 730-п «Об утверждении государственной программы «профилактика правонарушений и противодействие преступности на территории Брянской области и содействие реализации полномочий в сфере региональной безопасности, защита населения и территории Брянской области от чрезвычайных ситуаций, профилактика терроризма и экстремизма»;
· постановлением Правительства Брянской области от 10 июля 2017 г. № 313-п «О системе обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» на территории Брянской области»;
· постановление Правительства Брянской области от 10 июля 2017 г. № 315-п «О порядке информационного взаимодействия дежурно-диспетчерских служб экстренных оперативных служб в рамках системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» на территории Брянской области»;
· ГОСТР 22.7.01—2021 «Безопасность в чрезвычайных ситуациях. Единая дежурно-диспетчерская служба. Основные положения»;
· технический проект «Система обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» на базе единых дежурно-диспетчерских служб муниципальных образований Брянской области»;
· [bookmark: _Ref393742206][bookmark: _Ref393742220][bookmark: _Ref393742223][bookmark: _Ref393742238][bookmark: _Ref454184248][bookmark: _Ref454209643][bookmark: _Ref454209648]системный проект телекоммуникационной подсистемы системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» Брянской области.
1.5. Сроки оказания Услуг: е
	Период
	Количество услуг по технической поддержке информационных технологий, подлежащих оказанию в течение периода, усл.ед.

	С 17.03.2026 по 30.06.2026
	1

	01.07.2026 – 30.09.2026
	1

	01.10.2026 – 31.12.2026
	1



1.6. [bookmark: _Ref332815062]Порядок оформления и предъявления Заказчику результатов оказания услуг
[bookmark: _Ref356565622][bookmark: _Ref356565626]Место предоставления услуг: ________________________
1.7. Требования к лицензированию
Требования к лицензированию не установлены.
1.8. Перечень сокращений
В документе используются сокращения, приведенные ниже (Таблица 1).
[bookmark: _Ref455758155]Таблица 1 – Перечень сокращений
	Сокращения
	Определение

	АСУИСЗ
	Автоматизированная система управления инцидентами и сервисными запросами

	АРМ
	Автоматизированное рабочее место

	БД
	База данных

	ГИС
	Государственная информационная система

	ИС
	Информационная система

	ИсиР
	Информационные системы и ресурсы

	Оборудование-112
	Программно-аппаратные средства в составе:
медиашлюзы Tiger.MS 
Количественные характеристики оборудования указаны в Приложении А к настоящему ТЗ.

	ТЗ
	Техническое задание

	ОПО
	Общесистемное программное обеспечение

	ОС
	Операционная система

	ПАК
	Программно-аппаратный комплекс

	ПМИ
	Программа и методика испытаний

	ПО
	Программное обеспечение

	ППО
	Прикладное программное обеспечение

	ПТК
	Программно-технический комплекс

	Рабочие документы
	Документы, которые могут передаваться без необходимости отправки на бумажном носителе (Технические чертежи и схемы, протоколы совещаний, отчеты и т.п.)

	Система, Система-112
	Система обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» на базе единых дежурно-диспетчерских служб муниципальных образований Брянской области

	СПО
	Системное программное обеспечение

	СПО-112
	Специальное программное обеспечение, являющееся предметом оказания услуг в рамках настоящего ТЗ, указано в пункте 4.5. Состав программных компонентов СПО-112 Приложения А к ТЗ

	СПП
	Служба поддержки пользователей

	СТП
	Служба технической поддержки

	СУБД
	Система управления базами данных

	ТСКС
	Технические средства коротких текстовых сообщений

	ТСМН
	Технические средства обработки информации о месте нахождения пользовательского оборудования и иной информации, необходимой для обеспечения реагирования

	ЦОВ
	Центр обработки вызовов 

	РЦОВ
	Резервный центр обработки вызовов

	УСПО
	Унифицированное специальное программное обеспечение

	ДДС 
	Дежурно-диспетчерская служба

	ЕДДС
	Единая дежурно-диспетчерская служба

	ЭОС
	Экстренные оперативные службы

	ЦУКС МЧС России
	Центр управления в кризисных ситуациях Министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий по субъекту Российской Федерации

	УОВЭОС
	Устройство вызова экстренных оперативных служб

	ЭРА-ГЛОНАСС
	Система экстренного реагирования при авариях, основанная на применении российских средств глобальной спутниковой навигации, ГЛОНАСС, и систем спутникового мониторинга транспорта

	Государственный Заказчик
	Владелец объекта автоматизации Единой дежурно-диспетчерской службы муниципального образования Брянской области



1.10 Термины и определения
Комплекс услуг – определенный набор услуг по технической поддержке объектов Системы, имеющий отдельную стоимость, определяемую Договором и измеримые показатели эффективности, позволяющие оценивать качество и формировать фактическую стоимость услуг.
Подсистема – информационная система в составе Системы, работоспособность которой не зависит от недоступности, как плановой, так и внеплановой, остальной части Системы.
Персонал – инженерно-технические работники: специалисты и руководители со стороны Исполнителя и Заказчика, обеспечивающие заданные целевые показатели Системы в рамках настоящего Договора.
Пользователи Системы (далее - Пользователи) - сотрудники единых дежурных диспетчерских служб муниципальных образований. 
Разработчик Системы – фирма, занимающаяся разработкой прикладного ПО Системы.
СПП (Служба поддержки пользователей - первая линия поддержки) –подразделение Заказчика, которое осуществляет информационно-справочную поддержку Пользователей. В ее обязанности входит регистрация поступающих обращений пользователей, их решение, в том числе с использованием Базы знаний, эскалация запросов на вторую линию (при невозможности решить обращение в рамках первой линии) закрытие обращений и контроль качества их исполнения.
Третья линия поддержки – организация, занимающаяся решением выявленных проблемы с данными и прикладным ПО с использованием не штатных средств администрирования системы, а также исправлением дефектов прикладного ПО.

2 [bookmark: _Ref454191218]Назначение Системы и цели оказания услуг
2.1. [bookmark: _Ref357594536][bookmark: _Ref357594539] Назначение Системы
Система-112 предназначена для информационного обеспечения единых дежурно-диспетчерских служб муниципальных образований. Она обеспечивает информационное взаимодействие органов повседневного управления единой государственной системы предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций, в том числе единых дежурно-диспетчерских служб муниципальных образований, а также дежурно-диспетчерских служб экстренных оперативных служб.
Система-112 предназначена для выполнения следующих основных функций:
· прием и обработка вызовов (сообщений о происшествиях), поступающих на единый телефонный номер «112»;
· передача в ДДС ЭОС сообщений о вызовах для организации экстренного реагирования с возможностью подключения диспетчеров к разговору с позвонившим лицом;
· координация действий ДДС при реагировании на вызовы (сообщения о происшествиях);
· информационное обеспечение ЕДДС, ДДС ЭОС при реагировании на вызовы (сообщения о происшествиях);
· поддержка единого информационного пространства для всех пользователей системы;
· обеспечение дистанционной психологической поддержки лицу, обратившемуся по номеру «112»;
· обеспечение, при необходимости, информационно-консультативной поддержки позвонившему лицу;
· возможность приема вызовов (сообщений о происшествиях) на иностранных языках.
Система – 112 предназначена для решения следующих основных задач:
· прием по номеру «112» вызовов (сообщений о происшествиях);
· приём и обработка данных и сигналов (мониторинг) от систем контроля стационарных и подвижных объектов, в том числе и от терминалов ЭРА-ГЛОНАСС и ГЛОНАСС/GPS;
· получение от оператора связи сведений о местонахождении лица, обратившегося по номеру «112», и (или) абонентского устройства, с которого был осуществлен вызов (сообщение о происшествии), а также иных данных, необходимых для обеспечения реагирования по вызову.
2.2. Цели оказания услуг
Комплексные услуги по технической поддержке объектов Системы должны проводиться в целях:
3 информационной поддержки персонала объектов Системы-112, указанных в п. 1.3 настоящего ТЗ по вопросам функционирования СПО-112 и Оборудования-112. 
4 устранения сбоев и ошибок функционирования компонентов СПО-112 и Оборудования-112 Системы-112 (п. 1.3 настоящего ТЗ), выявленных средствами мониторинга, пользователями системы и персоналом службы поддержки пользователей; 
5 выявления и решения проблем, являющихся причинами сбоев и ошибок функционирования СПО-112 и Оборудования-112 Системы-112 (п. 1.3 настоящего ТЗ); 
6 проведения регламентных работ и обслуживание программных компонентов СПО-112 и Оборудования-112, функционирующих в составе Системы-112 на объектах, указанных в п. 1.3 настоящего ТЗ; 
В рамках оказываемых услуг не допускается замена СПО-112 и Оборудования-112 в целом, а также любых ее модулей. Исполнитель гарантирует сохранность всех данных в Системе-112 в том числе истории поступивших в Систему-112 ранее вызовов. 

3. Характеристика объекта автоматизации
3.1. [bookmark: _Ref454191177][bookmark: _Ref350176904][bookmark: _Ref351124475][bookmark: _Ref356569786][bookmark: _Ref393811978][bookmark: _Ref393812857]Краткая характеристика Системы
В соответствии с Положением о единой государственной системе предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций, утвержденным постановлением Правительства Российской Федерации от 30 декабря 2004г. № 794, в территориальных органах МЧС России были организованы центры управления в кризисных ситуациях, предназначенные для координации действий по предупреждению и ликвидации чрезвычайных ситуаций. Органы повседневного управления единой государственной системы предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций региона включают в себя единые дежурно-диспетчерские службы и дежурно-диспетчерские службы ЭОС. ЕДДС являются органами повседневного управления местной (городской) подсистемы единой государственной системы предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций. ЕДДС предназначены для координации действий ЭОС одного или нескольких муниципальных образований Брянской области. На базе ЕДДС созданы центры обработки вызовов Системы-112, обеспечивающие прием и обработку вызовов (сообщений о происшествиях) от населения и организаций в зоне ответственности.
Система-112 обеспечивает взаимодействие со следующими экстренными оперативными службами:
- служба пожарной охраны;
- служба реагирования в чрезвычайных ситуациях;
- служба полиции;
- служба скорой медицинской помощи;
- аварийная служба газовой сети;
- служба «Антитеррор».
ДДС и ЕДДС входят в соответствующие организационно-штатные структуры территориальных органов федеральных органов исполнительной власти, органов исполнительной власти Брянской области и органов местного самоуправления муниципальных районов, городских округов специально уполномоченных на решение задач гражданской обороны, предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций, безопасности государства, обеспечения правопорядка, безопасности жизни и здоровья граждан.
Для обеспечения координации взаимодействия при реагировании на вызовы (сообщения о происшествиях) вышеперечисленные объекты Системы-112 обеспечены единой транспортной инфраструктурой (каналами связи) и ПТК (АРМ).
Прием и обработка вызовов (сообщений о происшествиях) в Системе-112 включает: 
диалог с заявителем, анализ и передачу характеристик происшествия (при необходимости перенаправление вызовов (сообщений о происшествиях)) в дежурно-диспетчерские службы соответствующих экстренных оперативных служб для непосредственного реагирования;
контроль за реагированием на происшествие, анализ и ввод в базу данных информации, полученной по результатам реагирования, уточнение и корректировку действий привлеченных дежурно-диспетчерских служб экстренных оперативных служб, информирование взаимодействующих дежурно-диспетчерских служб экстренных оперативных служб об оперативной обстановке, о принятых и реализуемых мерах;
размещение в информационной системе данных о ходе и об окончании мероприятий по экстренному реагированию на принятый вызов (сообщение о происшествии). 
Возможность вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» предоставляется пользователям телефонной связи операторами фиксированных и подвижных (мобильных) сетей телефонной связи на сети связи общего пользования. При этом операторы связи должны обеспечить прохождение вызова на номер «112» до УОВЭОС, а также предоставить службе, принимающей эти вызовы, сведения об абонентском устройстве, с которого осуществляется вызов (номер и местоположение) и об абоненте (при необходимости), на которого зарегистрировано это устройство.
Приём вызовов (сообщений о происшествиях) осуществляется операторами ЦОВ-АЦ и ЦОВ-ЕДДС по признаку территориальной принадлежности в их зоне ответственности.
Все обращения в Систему-112 регистрируются и, при необходимости, направляются дежурным диспетчерам соответствующих ДДС.
Взаимодействие операторов ЦОВ с диспетчерами ДДС в целом производится согласно регламенту информационного обмена и включает значительный объем как голосовой, так и текстовой информации (согласно унифицированной карточке информационного обмена в Системе-112).
Диспетчеры ДДС при получении сообщений о происшествии выполняют меры по реагированию в соответствии с внутренними инструкциями и вводят в информационную систему (Систему-112) уточненные данные по происшествию и информацию по реагированию на него.
Все действия операторов, диспетчеров и другого персонала регистрируются.
Возможность вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» предоставляется круглосуточно, без выходных.
В общем виде процесс обработки вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» включает в себя следующие технологические операции: 
· приём и регистрация вызова (сообщения о происшествии) о происшествии и принятие решения о задействовании ДДС оператором;
· передача оператором унифицированной карточки информационного обмена в Системе-112 в задействованные ДДС, по необходимости подключение диспетчеров к разговору или переадресация вызова;
· при необходимости уточнение оператором или диспетчером у заявителя информации по происшествию и принятие диспетчером решений по реагированию на происшествие;
· направление сил и средств ДДС диспетчером на место происшествия для уточнения полученной информации, оказания помощи и ликвидации происшествия;
· оказание помощи и ликвидация последствий происшествия дежурными силами ДДС, завершение реагирования, закрытие унифицированной карточки информационного обмена в Системе-112 диспетчером, после проведения контроля - оператором.
При первичном опросе заявителя оператором выясняются следующие сведения (по возможности):
· характер происшествия;
· место происшествия;
· дата и время происшествия;
· наличие пострадавших людей;
· количество пострадавших;
· характер травм или проявление заболевания;
· фамилия, имя, отчество позвонившего лица;
· с какого абонентского устройства осуществляется вызов;
· другие сведения, необходимые для оказания оперативной помощи.
Оператор, принимающий вызов, регистрирует сведения о вызове и о происшествии. Для получения необходимых сведений оператор задает уточняющие вопросы.
Получаемые от заявителя сведения оператор сверяет с данными об абонентском устройстве, с которого осуществляется вызов, и об абоненте, полученными от оператора связи, а также с адресными данными геоинформационной системы.
В ходе приёма заявления оператор принимает решение о привлечении ДДС для оказания помощи заявителю, об оказании психологической помощи, помощи переводчика. В случае соответствия происшествия определенным критериям может приниматься решение о передаче информации по команде для присвоения данному происшествию статуса ЧС. Указанные решения оператор принимает самостоятельно на основании инструкций или рекомендаций соответствующего диспетчера. Подключение ДДС производится непосредственно в ходе приема заявления или сразу после его окончания путем автоматизированной передачи необходимой информации о происшествии в ДДС (на АРМ диспетчера), организации конференцсвязи, перевода вызова на ДДС.
После принятия диспетчером решения о направлении к заявителю (на место происшествия) сил и средств соответствующей ДДС для экстренной оперативной помощи диспетчер или оператор сообщают об этом заявителю, выдают ему рекомендации о необходимых действиях до прибытия помощи и завершают телефонный вызов для обеспечения готовности к принятию следующего вызова.
На всех последующих этапах обслуживания вызова происходит отслеживание изменения обстановки и статуса реагирования на происшествие. Закрытие унифицированной карточки информационного обмена в Системе-112 происходит после завершения реагирования всех привлеченных по данному происшествию ДДС.
В состав Системы-112 в качестве функциональных объектов входят ЦОВ, РЦОВ, ЕДДС, а также ДДС (АРМ на объектах ДДС).
Решение задач Системы-112 обеспечивают развернутые на функциональных объектах подсистемы: телекоммуникационная, информационно-коммуникационная, консультативного обслуживания населения, геоинформационная, мониторинга, информационной безопасности.
Информационно-коммуникационная подсистема обеспечивает приём и обработку вызовов (сообщений о происшествиях) по единому номеру «112», передачу во взаимодействующие ЭОС сообщений о вызовах с возможностью их подключения к разговорам. Осуществляет централизованное ведение и хранение базы данных об основных характеристиках происшествий, о начале, завершении и об основных результатах экстренного реагирования, централизованную регистрацию всех действий персонала Системы-112 по приему и обработке вызовов.
Телекоммуникационная подсистема предназначена для обеспечения прохождения вызовов (сообщений о происшествиях), включая телефонные вызовы, короткие текстовые сообщения (SMS), от пользователей (абонентов) сетей фиксированной или подвижной связи в систему-112, взаимодействия объектов в рамках Системы-112, а также взаимодействия с региональным ЦУКС МЧС России по Брянской области и с объектами системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» соседних субъектов Российской Федерации в части обеспечения прохождения необходимой вызову информацией.
Геоинформационная подсистема обеспечивает отображение на основе цифровых карт Брянской области:
· природно-географические, социально-демографические, экономические и другие характеристики территории;
· местонахождение лица, обратившегося по номеру «112», и (или) абонентского устройства, с которого осуществлен вызов (сообщение о происшествии), место происшествия.
Подсистема мониторинга обеспечивает прием и обработку информации и сигналов, поступающих от датчиков, установленных на контролируемых стационарных и подвижных объектах, в том числе от автомобильных терминалов системы экстренного реагирования при авариях «ЭРА-ГЛОНАСС» и терминалов ГЛОНАСС/GPS, установленных на транспортных средствах экстренных оперативных служб, привлеченных к реагированию на происшествие, и транспортных средствах, перевозящих опасные грузы.
Подсистема консультативного обслуживания должна обеспечить оказание информационно-справочной помощи лицам, обратившимся по номеру «112» с территории Брянской области, по вопросам обеспечения безопасности жизнедеятельности.
Подсистема обеспечения информационной безопасности обеспечивает защиту информации и средств её обработки в Системе-112 Брянской области.

3.2. Программно-аппаратный комплекс Системы
Для функционирования Системы используется программное обеспечение, установленное на технических средствах Государственного Заказчика и Оборудования-112.
Аппаратное и программное обеспечение Системы приведено в приложении А к настоящему ТЗ.
3.3. Условия эксплуатации комплекса технических средств
Условия эксплуатации комплекса технических средств Системы соответствуют условиям эксплуатации группы 2 ГОСТ 21552-84 «Средства вычислительной техники. Общие технические требования, приемка, методы испытаний, маркировка, упаковка, транспортировка, хранение».
Условия эксплуатации персональных компьютеров Системы соответствуют Гигиеническим требованиям к видеодисплейным терминалам, персональным электронно-вычислительным машинам и организации работы (Санитарные правила и нормы. СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03).

4. [bookmark: _Ref357592309][bookmark: _Ref357592312]Требования к услугам
[bookmark: _Требования_к_мониторингу][bookmark: _Ref335246190]4.1 Требования к порядку и режиму оказания услуг
Услуги по технической поддержке и сопровождению Системы должны оказываться в соответствии с порядком и требованиями на оказание каждой конкретной услуги, приведенными в настоящем документе.
В целях недопущения остановки работы Системы в период интенсивной работы с ней Пользователей, по согласованию Сторон, отдельные работы могут проводиться по специальному графику (в часы наименьшей нагрузки).
Оказание некоторых типов услуг специалистами Исполнителя должно быть согласовано с Заказчиком и сопровождаться обязательным информированием специалистов Сторон. 
Прием и регистрация Исполнителем запросов в рамках оказания настоящих услуг должны осуществляться Службой технической поддержки Исполнителя в режиме, определяемом приложением Б к настоящему ТЗ по электронной почте - и по выделенному номеру городского телефона -и с использованием АСУИСЗ Исполнителя.
Служба технической поддержки:
Тел:
e-mail:
Должность, Ф.И.О.
4.2 Требования к защите информации от несанкционированного доступа
Применяемые меры обеспечения информационной безопасности должны обеспечивать минимизацию рисков, связанных с возможным нарушением конфиденциальности, целостности и доступности информации, содержащейся в Системе. Они включают практические правила управления безопасностью (организационно–административные, программные, физические меры защиты), которые обеспечиваются Государственным Заказчиком, в том числе:
7 управление доступом к Системе, информационным ресурсам Системы и резервным копиям;
8 предотвращение несанкционированного доступа извне;
9 организация защиты данных средствами резервного копирования и санкционированного восстановления, дублирования копий и организации их соответствующего хранения;
10 мониторинг и устранение уязвимостей в Системе.
Информация, предоставляемая Исполнителю с целью оказания услуг, является конфиденциальной и не должна передаваться третьим лицам без письменного разрешения Заказчика и не иначе как для обеспечения качества услуг.
[bookmark: _Ref455691339][bookmark: _Ref455691381][bookmark: _Ref455691446]4.3 Требования к информационному сопровождению оказываемых услуг
Под информационным сопровождением оказываемых услуг понимается информирование Государственного Заказчика, Заказчика о ходе оказания услуг в случае возникновения внештатных ситуаций и организация взаимодействия со Сторонами (представители Разработчика, смежные службы технической поддержки, представители Государственного Заказчика, Заказчика и пр.) с использованием наиболее приемлемых каналов коммуникаций с целью решения приоритетных вопросов.
Основными способом информационного взаимодействия между Сторонами является АСУИСЗ Исполнителя и электронная почта Заказчика. 
4.4 Требования к порядку обработки запросов на оказание услуг
Запросы могут формироваться в ручном (эл. почта, тел. звонок, запросы от второй линии поддержки смежных систем в АСУИСЗ) режиме.
Взаимодействие Заказчика с АСУИСЗ осуществляется через web-интерфейс с использованием web-браузера на АРМ Заказчика.
АСУИСЗ поддерживает следующий функционал:
- аутентификация пользователей Государственного Заказчика, Заказчика, реализованная путём ввода логина и пароля;
- возможность выставления Государственным Заказчиком, Заказчиком критичности обращения в соответствии с Приложение Б к настоящему ТЗ;
- возможность выставления Государственным Заказчиком, Заказчиком критичности обращения;
- возможность указания в созданном обращении почтовых адресов Государственного Заказчика, Заказчика для поступления на них уведомлений о смене статуса и критичности обращения, а также при появлении новых комментариев;
- поступление уведомления о смене статуса обращения и новых комментариев к нему на указанный Государственным Заказчиком, Заказчиком адрес электронной почты;
- каждому обращению должен присваиваться уникальный номер;
- при организации доступа к электронной системе учета обращений через сеть Интернет должен использоваться протокол HTTPs;
Передача информации от Исполнителя к Государственному Заказчику, Заказчику в рамках оказания услуг происходит путем обновления информации о статусе запросов в системе АСУИСЗ Исполнителя обработки.
Любые изменения статуса выполнения запроса должны отражаться в системе в момент возникновения данного события.
Исполнитель (при необходимости) вправе запросить дополнительную информацию у инициатора запроса. При этом у инициатора запроса должна быть возможность отправки запрошенных сведений с электронной почты, путем формирования ответа на поступивший запрос.
Исполнитель вправе мотивированно отказать в выполнении запроса (отклонить запрос), если он не содержит информации, необходимой для выполнения запроса (при условии, что Исполнитель более 3 (трех) раз направлял запрос на предоставление дополнительной информации к инициатору запроса) или не относится к Системе.
Если запрос на техническую поддержку относится к Системе, то Исполнитель принимает запрос в работу и сообщает об этом инициатору запроса.
По инициативе Государственного Заказчика, Заказчика тип запроса и его приоритет могут быть изменены с момента приема запроса в течение времени реакции на запрос, а также по факту приема в работу и в момент выполнения работ по запросу.
Запросы, классифицированные как инциденты, принимаются Исполнителем к обязательному исправлению до прекращения их воспроизведения.
Исполнитель обязан:
- постоянно контролировать сроки (указанные в Приложении Б), отведенные для разрешения запроса;
- при достижении срока допустимого для разрешения запроса на 80% должен обеспечить эскалацию запроса на следующую линию поддержки;
- производить оповещение ответственных специалистов Государственного Заказчика, Заказчика;
- следить за актуальностью классификатора АСУИСЗ в своей зоне ответственности.
В случае направления инициатором запроса для выяснения статуса или внесения дополнений в запрос, зарегистрированный ранее, Исполнитель делает необходимые комментарии в существующем запросе, не регистрируя новый запрос.
Доступ к АСУИСЗ предоставляется Исполнителем в течение 1 (одного) рабочего дня с момента подписания Сторонами Договора и поддерживается весь срок оказания услуг.

4.5 Комплекс услуг
В рамках настоящего ТЗ должны быть оказаны следующие услуги. услуг согласно Таблица 2 – Комплексы услуг:
[bookmark: _Ref458159269][bookmark: _Ref458159274][bookmark: _Ref455930277]Таблица 2 – Комплексы услуг
	Комплекс услуг

	Сервисное обслуживание



[bookmark: _Ref453778488][bookmark: _Ref453778488]
4.5.1 Услуга «Сервисное обслуживание»
Комплекс услуг, основными задачами которого являются обработка обращений, поступающих от Пользователей, оповещение Пользователей о состоянии Системы.
В рамках Услуг Исполнитель должен оказывать услуги по сопровождению программных и технических средств, в объеме и с периодичностью, предусмотренными в Таблице № 3. 
Таблица №3
	№ 
п.п. 
	Содержание услуг 
	Периодичность 

	1. 
	Аварийное техническое обслуживание 
телекоммуникационного шлюза Tiger.MSС.60/2000 (устранение сбоев). 
	По требованию Заказчика 

	2. 
	Техническое обслуживание телекоммуникационного шлюза Tiger.MSC.60/2000 по Заявкам Заказчика. 
	По требованию 
Заказчика 

	3. 
	Поставка пакетов актуализации программного обеспечения телекоммуникационного шлюза Tiger.MSС .60/2000. 
	По требованию Заказчика 

	4. 
	Устранение проблем, выявленных Заказчиком при эксплуатации СПО-112. 
	По требованию Заказчика 

	5. 
	Поставка пакетов актуализации СПО-112, в целях устранения выявленных ошибок в работе. 
	По требованию Заказчика 
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к ТЗ 

Аппаратное и программное обеспечение Системы-112

1. Ресурсы ЕДДС
Таблица А. 6 Перечень ресурсов.
	Имя ресурса
	Тип ресурса
	Платформа
	Компоненты
	Назначение ресурса
	Кол-во

	Tiger.MSС (SPL+MKD)
	Tiger.MSС
	Протей
	mGate, SPL, mCore
	Медиашлюз
	1



[bookmark: _Приложение_2._Временные]2. Состав программных компонентов СПО-112: УСПО-112 
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[bookmark: прил_б][bookmark: прил2][bookmark: прил_В]Приложение Б
к ТЗ
Временные параметры (SLA)

Параметр 1. «Режим оказания услуг»
Режим оказания услуг определяется отдельно для Технической поддержки и для Сервисного обслуживания.
	Характеристика
	Нормативное значение

	Доступность услуги
	24 часа в сутки, 7 дней в неделю

	График разрешения обращений с критичным приоритетом
	не более 24 часов

	График разрешения обращений с высоким приоритетом
	не более 72 часов

	График разрешения обращений с обычным приоритетом
	не более 60 рабочих дней

	График решения прочих обращений
	По согласованию с Заказчиком, Государственным Заказчиком, но не более 3 месяцев

	Минимальное время уведомления о регламентных работах
	1 рабочий день

	Минимальное время уведомления о неотложных аварийно-восстановительных работах
	не менее 30 минут 

	Временной режим регистрации обращений
	24 часа в сутки, 7 дней в неделю для инцидентов с критичным и высоким приоритетом, 6 часов в сутки, 2 дня в неделю для прочих инцидентов



Таблица Б. 1 – Режимы оказания услуг
	Техническая поддержка

	24x7
	Работы по запросам первого и второго приоритета ведутся круглосуточно. По остальным в Рабочее время.

	Сервисное обслуживание

	12x7
	Работы по обращениям ведутся только в Рабочее время.




Параметр 2. «Уровень доступности».
Уровень доступности определяется как максимальное допустимое время недоступности за определенный период, приведен в таблице (Таблица Б.2).
[bookmark: _Ref456802659]Таблица Б.2 - Уровень недоступности
	Уровень недоступности

	Время внеплановой недоступности за 365 дней 
	Не более 64 часов

	Время плановой недоступности за 365 дней 
	Не более 144 часов


Термины и определения SLA
Время регистрации - временной интервал, прошедший с момента получения обращения/инцидента до момента, когда инициатор обращения будет проинформирован о присвоении данному обращению/инциденту уникального номера до момента изменения статуса записи обращения/инцидента в АСУИСЗ Исполнителя на «Зарегистрировано»/«Зарегистрирован» соответственно.
Время реагирования - временной интервал с момента регистрации обращения (инцидента) в Журнале и в АСУИСЗ Исполнителя до момента, когда на работу по данному обращению (обработке инцидента) определен конкретный специалист Исполнителя, и он осуществит первичный контакт с инициатором данного обращения либо любым другим образом оповестит его о начале работы по обращению.
Время решения обращения - временной интервал, прошедший 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.
В отдельных случаях и при условии, что Исполнитель обоснует объективную невозможность выполнить обращение в указанный срок, время решения может быть увеличено по письменному согласованию с инициатором обращения или Заказчиком, Государственным Заказчиком. Допускается согласование посредством электронной почты.
Время восстановления Системы/устранения инцидента – временной интервал, прошедший с момента регистрации инцидента до момента, когда ошибка/сбой была фактически устранена, а работоспособность/доступность Системы для Пользователей восстановлена.
Время устранения системных ошибок – временной интервал, прошедший с момента регистрации инцидента в АСУИСЗ Исполнителя до момента, когда Исполнитель передал Заказчику, Государственному Заказчику исправленные элементы Системы (включая исправленную эксплуатационную и техническую документацию на эти элементы Системы) и/или инструкции по устранению ошибок, включая применение соответствующих исправлений в самой действующей версии Системы.
Недоступность Системы - такое состояние Системы, при котором в Системах (либо в ее модулях) полностью, либо частично нарушена работа ключевого функционала (явно, либо потенциально) для определенной группы пользователей и/или систем-пользователей. Время недоступности Системы определяется максимальным временем из возможных: время устранения инцидента блокирующего приоритета в соответствии с записями в АСУИСЗ или временем, с момента оповещения системы мониторинга о сбое/недоступности Системы до момента оповещения системы мониторинга о восстановлении штатного режима.
Время плановой недоступности Системы – период недоступности в соответствии с заранее согласованными с Заказчиком, Государственным Заказчиком плановыми периодами недоступности Системы во время проведения эксплуатационных мероприятий (установки новых релизов, функционального и нагрузочного тестирования, проверки системы мониторинга доступности и работоспособности, контрольного восстановления Системы из резервной копии).
Время внеплановой недоступности Системы – период недоступности из-за инцидентов, программных сбоев, неверно установленных обновлений, ошибочных действий персонала Исполнителя и т.д.












Приоритеты инцидентов
Перечень типов обращений по критичности описан в таблице Б.3:
Таблица Б.3
	1 – блокирующий (критический)
	1. Пропадание связи с Оборудованием-112 вследствие:
- повреждения данных, 
- повреждения оборудования, 
- неправильных действий оператора. 
2. Не проходит вызов на единый номер «112» и/или невозможно соединение с диспетчером ЕДДС МО
3. 

	2  значительный (высокий)
	1. Недоступность отдельных важных функций СПО-112 и Оборудования-112, необходимых для выполнения основных функций АРМ диспетчера ЕДДС МО.
2. Не работает АРМ диспетчера ЕДДС (не запускается ПО, нет связи с сервером, при отсутствии проблем с сетевым доступом) 
3. 

	3 – незначительный (средний)
	1. Проблемы, связанные с некорректной работой модулей или функций СПО-112 и Оборудования-112, не оказывающие влияния на выполнение основных функций диспетчера ЕДДС МО Системы-112. 

	4 – низкий
	1. Незначительные проблемы при выполнении администрирования и техобслуживания АРМ диспетчера ЕДДС МО.
2. Различные виды внутренних ошибок, не оказывающих влияния на работу СПО-112 и Оборудования-112 диспетчера ЕДДС МО.


Решение о присвоении типа обращений по критичности осуществляется Исполнителем в соответствии с описанием проблемы, полученным от Государственного Заказчика, Заказчика или самостоятельно Государственным Заказчиком, Заказчиком, в случае фиксации Обращения на сайте технической поддержки. По результатам проведения диагностики неисправности Исполнитель имеет право изменить тип обращения по критичности. Государственный Заказчик, Заказчик может запросить повышение приоритета обращения. В случае применения временного (обходного) решения приоритетной проблемы высокоприоритетный запрос может быть закрыт и при этом зарегистрирован новый с более низким приоритетом и независимым временем восстановления доступности системы.  
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