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Перечень терминов
	Заказчик
	—
	организация, потребляющая услуги технической поддержки;

	Исполнитель
	—
	организация, оказывающая услуги технической поддержки;

	Договор
	—
	Договор между Заказчиком и Исполнителем, неотъемлемой частью которого является настоящее техническое задание;

	Система-112
	—
	система обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112»;

	Режим обслуживания
	—
	график предоставления услуг технической поддержки;

	Обращение
	—
	заявка на поддержку от уполномоченного представителя Заказчика;

	Инцидент
	—
	обращение о неисправности;

	Запрос на обслуживание
	—
	обращение о плановых работах;

	Запрос на изменение
	—
	обращение о необходимости изменения функционального состава программно-аппаратного комплекса;

	Услуга
	—
	технически дискретное направление обслуживания той или иной составляющей программно-аппаратного комплекса;

	Система ITSM
	—
	система регистрации и учета обращений Заказчика;

	Служба технической поддержки
	—
	Служба, организуемая Исполнителем для оказания услуг по настоящему Техническому заданию;

	Расчёт SLA
	—
	метрика, определяющая качество оказания услуг;

	ЦОВ
	—
	Основной центр приема и обработки вызовов по номеру «112» Республики Ингушетия;

	РЦОВ
	—
	Резервный центр обработки вызовов по номеру «112» Республики Ингушетия;

	ЕДДС
	—
	Единая дежурно-диспетчерская служба;

	ДДС
	—
	Дежурно-диспетчерская служба;

	ЦУКС
	—
	Центр управления в кризисных ситуациях;

	УМЦ
	—
	Учебно-методический центр;

	ЭОС
	—
	Экстренные оперативные службы;

	МНИС
	—
	Многоуровневая навигационно-информационная система мониторинга транспортных средств МЧС России на базе использования системы ГЛОНАСС;

	СОДЧ ИСОД
	—
	Сервис обеспечения деятельности дежурных частей единой системы информационно-аналитического обеспечения деятельности МВД России;

	АСУ «УССМП»
	—
	Автоматизированная система управления «Управление станциями скорой медицинской помощи»;

	ТСМН
	—
	Технические средства обработки информации о месте нахождения пользовательского (оконечного) оборудования;

	ТСКС
	—
	Технические средства передачи экстренных коротких текстовых сообщений;

	АИС
	—
	Автоматизированная информационная система;

	УОЭВОС
	—
	Узел обслуживания вызовов экстренных оперативных служб;

	СУБД
	—
	Система управления базами данных;

	СПО-112
	—
	Специальное программное обеспечение «112»


1. Общие положения

Цель технического задания: определить параметры и состав услуг технической поддержки для непрерывного функционирования системы обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» Республики Ингушетия (далее – Система-112).

Срок технической поддержки: с даты заключения Договора по 31.07.2026 г.

Лицензии и сертификаты активации технической поддержки, указанные в настоящем Техническом задании, предоставляются Исполнителем единовременно не позднее 28.05.2026 г. 

Перечень объектов автоматизации: содержится в приложении (Приложение № 1 к Техническому заданию).

Перечень инфраструктурных компонентов: содержится в приложении (Приложение № 2 к Техническому заданию). 

2. Назначение и цели Системы-112
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» от населения и от сигнальных систем мониторинга опасных объектов;

· передача в дежурно-диспетчерские службы экстренных оперативных служб сообщений о вызовах с возможностью подключения их диспетчеров к разговорам с позвонившим лицом;

· координация действий ДДС при реагировании на вызовы (сообщения о происшествиях);

· организация оптимального использования сил и средств ДДС при реагировании на вызовы (сообщения о происшествиях);

· поддержка единого информационного пространства для всего персонала и пользователей системы.

Система-112 предназначена для решения следующих основных задач:

· прием по номеру «112» вызовов (сообщений о происшествиях);

· 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 (сообщению о происшествии);

· анализ поступающей информации о происшествиях;

· направление информации о происшествиях, в том числе вызовов (сообщений о происшествиях), в дежурно-диспетчерские службы экстренных оперативных служб в соответствии с их компетенцией для организации экстренного реагирования;

· обеспечение дистанционной психологической поддержки лицу, обратившемуся по номеру «112»;

· автоматическое восстановление соединения с пользовательским (оконечным) оборудованием лица, обратившегося по номеру «112», в случае внезапного прерывания соединения;

· регистрация всех входящих и исходящих вызовов (сообщений о происшествиях) по номеру «112»;

· ведение базы данных об основных характеристиках происшествий, о начале, завершении и об основных результатах экстренного реагирования на полученные вызовы (сообщения о происшествиях);

возможность приема вызовов (сообщений о происшествиях) на иностранных языках. Объекты автоматизации перечислены в Приложении № 1 к настоящему Техническому заданию.

В рамках оказания услуг Исполнитель должен выполнить следующие задачи:

−
обеспечить техническую поддержку СПО-112 Системы-112 Республики Ингушетия путём регистрации и обработки сообщений Заказчика, в соответствии с требованиями, описанными в п.5 настоящего Технического задания.

Обслуживание оборудования Системы-112, сети передачи данных и каналов связи находятся в зоне ответственности Заказчика.

3. Характеристика объектов автоматизации
 3.1  Общие сведения об объектах автоматизации
Система-112 Республики Ингушетия функционирует на базе специального программного обеспечения «Информационно-телекоммуникационной платформы «Тета» (Реестровая запись №17734 от 19.05.2023), неисключительные права на которое передано в рамках государственного контракта №0114500000824001093 от 19.06.2024 г. Система-112 обеспечивает централизованный первичный приём и обработку вызовов по единому номеру «112» с территории всей Республики Ингушетия.
В состав Системы-112 в качестве функциональных объектов входят ЦОВ, РЦОВ, ЕДДС, ДДС, ЦУКС, УМЦ.

Решение задач Системы-112 обеспечивают развернутые на функциональных объектах подсистемы (телекоммуникационная, информационно-коммуникационная, геоинформационная, мониторинга, обеспечения информационной безопасности, консультативного обслуживания).
Перечень объектов автоматизации приведен в Приложении № 1 к настоящему Техническому заданию.
 3.1.1  Центр обработки вызовов 
ЦОВ предназначен для приема и обработки вызовов по единому телефонному номеру «112» от населения Республики Ингушетия, взаимодействия с региональным ЦУКС ГУ МЧС России по Республики Ингушетия, ЕДДС и ДДС ЭОС в рамках Системы-112, системами-112 соседних субъектов Российской Федерации, ведомственными АИС, централизованного хранения информации Системы-112. ЦОВ функционирует в круглосуточном режиме.

На ЦОВ возложены следующие основные задачи:
· прием, регистрация, документирование вызовов, переадресация вызовов, поступивших по номеру «112»;

· обработка массовых вызовов по поводу уже зарегистрированного происшествия;

· прием, регистрация, документирование вызовов в формате SMS;

· получение данных об абоненте и его местонахождении;

· автоматизированный обратный вызов заявителя в случае внезапного прерывания соединения (например, если звонящий не дождался ответа оператора, находясь в очереди ожидания);

· обеспечение консультативной поддержки населению при обращении по вопросам обеспечения безопасности жизнедеятельности;

· при необходимости подключение к разговору с абонентом психолога или переводчика.

Оборудование ЦОВ включает:

· автоматизированные рабочие места операторов дежурной смены;
· автоматизированные рабочие места административного и обслуживающего персонала;

· активное оборудование локальной вычислительной сети;

· серверы сбора и обработки данных;

· систему хранения данных;

· средства защиты от несанкционированного доступа;

· средства криптографической защиты каналов связи;

· средства подключения к ТфОП;

· источники гарантированного электропитания.
 3.1.2  Резервный центр обработки вызовов
РЦОВ предназначен для приема и обработки вызовов по единому телефонному номеру «112» от населения Республики Ингушетия совместно с ЦОВ, взаимодействия с региональным ЦУКС ГУ МЧС России по Республики Ингушетия, ЕДДС и ДДС в рамках Системы-112, системами-112 соседних субъектов Российской Федерации, ведомственными АИС, централизованного хранения информации Системы-112 (полное дублирование информации ЦОВ в режиме реального времени).

На РЦОВ возложены следующие основные задачи:
· прием, регистрация, документирование вызовов, переадресация вызовов, поступивших по номеру «112»;

· обработка массовых вызовов по поводу уже зарегистрированного происшествия;

· прием, регистрация, документирование вызовов в формате SMS;

· получение данных об абоненте и его местонахождении;

· автоматизированный обратный вызов заявителя в случае внезапного прерывания соединения (например, если звонящий не дождался ответа оператора, находясь в очереди ожидания);

· обеспечение консультативной поддержки населению при обращении по вопросам обеспечения безопасности жизнедеятельности;

· при необходимости подключение к разговору с абонентом психолога или переводчика.

РЦОВ функционирует в круглосуточном режиме.

Оборудование РЦОВ включает:

· автоматизированные рабочие места операторов дежурной смены;
· автоматизированные рабочие места административного и обслуживающего персонала;

· активное оборудование локальной вычислительной сети;

· серверы сбора и обработки данных;

· средства защиты от несанкционированного доступа;

· средства криптографической защиты каналов связи;

· средства подключения к ТфОП;

· источники гарантированного электропитания.

Распределение вызовов между ЦОВ и РЦОВ осуществляется в автоматическом режиме с учетом общего времени загрузки каждого сотрудника операторского персонала ЦОВ и РЦОВ с начала смены. При отсутствии свободных сотрудников операторского персонала Системы-112 вызовы, в том числе поступившие через Государственную автоматизированную информационную систему «ЭРА-ГЛОНАСС», предоставляется интерактивное голосовое меню с возможностью выбора экстренной оперативной службы, далее, при отсутствии выбора, распределяются первому освободившемуся сотруднику операторского персонала Системы-112.
 3.1.3  Единая дежурно-диспетчерская служба
Инфраструктура ЕДДС муниципальных образований Республики Ингушетия предназначена для контроля за реагированием на происшествие, анализа и ввода в базу данных информации, полученной по результатам реагирования, уточнения и корректировки действий привлеченных ДДС ЭОС, информирования взаимодействующих ДДС ЭОС об оперативной обстановке о принятых и реализуемых мерах.

ЕДДС функционирует в круглосуточном режиме.

Оборудование ЕДДС включает:
· автоматизированные рабочие места диспетчеров дежурной смены;
· активное оборудование локальной вычислительной сети;
· средства защиты от несанкционированного доступа;

· средства криптографической защиты каналов связи;

· средства подключения к ТфОП;

· источники гарантированного электропитания.
 3.1.4  ДДС пожарной охраны
ДДС пожарной охраны является подразделением территориальной службы пожарной охраны.

На ДДС пожарной охраны возложены следующие основные задачи:
· принимать сообщения о вызовах подразделений пожарной охраны по телефонным линиям связи с номером «01»;

· направлять к месту вызова силы и средства подразделений пожарной охраны в соответствии с расписанием выезда (планом привлечения сил и средств), обеспечивать в установленном порядке передислокацию дежурных смен, пожарных и аварийно-спасательных расчетов подразделений;

· обобщать сведения о наличии сил и средств в подразделениях;

· проверять наличие связи с подразделениями и службами жизнеобеспечения;

· информировать должностных лиц об изменениях оперативной обстановки, выезде подразделений; 

· знать оперативную обстановку в районе (подрайоне) выезда подразделения, перечень объектов, на которые составлены планы и карточки тушения пожаров и при пожаре высылаются силы и средства подразделения по повышенному номеру (рангу) пожара, места расположения важных, взрывопожароопасных объектов, противопожарное водоснабжение, безводные участки, проезды, тактико-технические характеристики пожарной и аварийно-спасательной техники, пожарного инструмента и аварийно-спасательного оборудования, имеющегося на вооружении подразделения; 

· обеспечивать подразделения информацией об оперативно-тактических особенностях объекта, уровне загазованности, радиационной обстановке на месте вызова;

· при необходимости в установленном порядке организовывать (обеспечивать) оповещение и сбор личного состава органов управления и подразделений к месту вызова.
Оборудование ДДС пожарной охраны включает:

· автоматизированные рабочие места операторов дежурной смены;
· активное оборудование локальной вычислительной сети;

· средства защиты от несанкционированного доступа;

· средства криптографической защиты информации;

· средства связи;

· источник гарантированного электропитания.
 3.1.5  ДДС полиции
ДДС полиции является территориальным подразделением МВД России.
На ДДС полиции возлагаются следующие основные задачи:

· принимать и регистрировать (в том числе в электронной форме) заявления и сообщения о преступлениях, об административных правонарушениях, о происшествиях;

· передавать (направлять) заявления и сообщения о преступлениях, об административных правонарушениях, о происшествиях в государственные и муниципальные органы, организации или должностному лицу, к компетенции которых относится решение соответствующих вопросов, с уведомлением об этом в течение 24 часов заявителя;

· информировать соответствующие государственные и муниципальные органы, организации и должностных лиц этих органов и организаций о ставших известными полиции фактах, требующих их оперативного реагирования; 

· организовывать незамедлительное прибытие должностных лиц на место совершения преступления, административного правонарушения, место происшествия для пресечения противоправных деяний, устранения угроз безопасности граждан и общественной безопасности, документирования обстоятельства совершения преступления, административного правонарушения, обстоятельства происшествия, обеспечения сохранности следов преступления, административного правонарушения, происшествия; организовывать оказание первой помощи лицам, пострадавшим от преступлений, административных правонарушений и несчастных случаев, а также лицам, находящимся в беспомощном состоянии либо в состоянии, опасном для их жизни и здоровья, если специализированная помощь не может быть получена ими своевременно или отсутствует;

· принимать при чрезвычайных ситуациях неотложные меры по спасению граждан, охране имущества, оставшегося без присмотра, содействовать в этих условиях бесперебойной работе спасательных служб; обеспечивать общественный порядок при проведении карантинных мероприятий во время эпидемий и эпизоотий;

· участвовать в мероприятиях по противодействию терроризму и в обеспечении правового режима контртеррористической операции, а также в обеспечении защиты потенциальных объектов террористических посягательств и мест массового пребывания граждан, в проведении экспертной оценки состояния антитеррористической защищенности и безопасности объектов.
Оборудование ДДС полиции включает:

· автоматизированные рабочие места операторов дежурной смены;
· активное оборудование локальной вычислительной сети;

· средства защиты от несанкционированного доступа;

· средства криптографической защиты информации;

· средства связи;

· источник гарантированного электропитания.
 3.1.6  ДДС скорой медицинской помощи
ДДС скорой медицинской помощи является подразделением территориального уровня Министерства здравоохранения Российской Федерации.

На ДДС скорой медицинской помощи возлагаются следующие основные задачи:

· в режиме повседневной работы - организация и оказание скорой медицинской помощи заболевшим и пострадавшим на месте происшествия и во время их транспортировки в стационары;

· в режиме чрезвычайной ситуации - по указанию окружного Территориального центра медицины катастроф направляет в зону чрезвычайной ситуации выездные бригады скорой медицинской помощи согласно плану работы по ликвидации медико-санитарных последствий чрезвычайных ситуаций.
Оборудование ДДС скорой медицинской помощи включает:

· автоматизированные рабочие места операторов дежурной смены;
· активное оборудование локальной вычислительной сети;

· средства защиты от несанкционированного доступа;

· средства криптографической защиты информации;

· средства связи;

· источник гарантированного электропитания.
 3.1.7  ДДС газовой сети
ДДС газовой сети является подразделением АО «Газпром газораспределение», непосредственно подчинена начальнику дежурной службы.
На ДДС газовой сети возлагаются следующие основные задачи:

· принимать и регистрировать (в том числе в электронной форме) заявления и сообщения об утечках бытового газа, повреждениях газового оборудования, угрозе ЧС или происшествия, результатом которых могут стать повреждения газовой инфраструктуры ЖКХ;

· принимать при чрезвычайных ситуациях неотложные меры по устранению утечек бытового газа, повреждений газового оборудования, повреждений газовой инфраструктуры ЖКХ возникших в результате ЧС;
Оборудование ДДС газовой службы:

· автоматизированные рабочие места операторов дежурной смены;
· активное оборудование локальной вычислительной сети;

· средства защиты от несанкционированного доступа;

· средства криптографической защиты информации;

· средства связи;

· источник гарантированного электропитания.
 3.1.8  ЦУКС ГУ МЧС России по Республике Ингушетия
Создан в целях осуществления специальных и управленческих функций, координации деятельности подразделений МЧС на территории Республики Ингушетия.
Оборудование ДДС ЦУКС:

· автоматизированные рабочие места операторов дежурной смены;
· активное оборудование локальной вычислительной сети;

· средства защиты от несанкционированного доступа;

· средства криптографической защиты информации;

· средства связи;

· источник гарантированного электропитания.
 3.1.9  Учебный центр Системы-112
Учебный класс центра предназначен для обучения, аттестации и переподготовки штатного персонала ЦОВ и ЕДДС, а также могут использоваться для подготовки диспетчеров ДДС ЭОС.
 3.1  Сведения об автоматизируемых процессах в Системе-112
Система-112 создана на базе ЕДДС муниципальных образований Республики Ингушетия с централизованным (в ЦОВ, РЦОВ) приемом и обработкой вызовов (сообщений о происшествиях) Системы-112, централизованным предоставлением комплекса инфокоммуникационных услуг, обеспечивающих необходимую функциональность Системы-112 на базе технологических площадок ЦОВ, РЦОВ.

Вызовы (сообщения о происшествиях) на номер «112» в муниципальных образованиях Республики Ингушетия адресуются в ЦОВ, где их принимает и обрабатывает оператор Системы-112. Далее оператор передает характеристики происшествия (при необходимости перенаправляет вызов) в соответствующие ДДС, персонал которых обеспечивает реагирование. 

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.
Прием вызовов (сообщений о происшествиях) осуществляется операторами ЦОВ и РЦОВ. 
Все обращения в Систему-112 регистрируются и, при необходимости, направляются дежурным диспетчерам соответствующих ЕДДС, ДДС.

Взаимодействие операторов ЦОВ и РЦОВ с диспетчерами ЕДДС, ДДС в целом производится согласно регламента информационного обмена и включает значительный объем как голосовой, так и текстовой информации (согласно унифицированной карточки информационного обмена в Системе-112).

Диспетчеры ЕДДС, ДДС при получении сообщений о происшествии выполняют меры по реагированию в соответствии с внутренними инструкциями и вводят в информационную систему 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:
· прием 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 задействуемые 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 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 (что случилось);

· место происшествия (где случилось — адрес);

· дата и время происшествия (когда случилось – дата, время);

· наличие пострадавших людей (есть ли пострадавшие);

· количество пострадавших (сколько пострадавших);

· характер травм или проявление заболевания;

· фамилия, имя, отчество позвонившего лица (кто сообщает о происшествии);

· с какого абонентского устройства осуществляется вызов (номер телефона);
· 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.

В ходе приема 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.

4. Функции Системы-112
В состав подсистем Системы-112 входят следующие подсистемы:
Телекоммуникационная подсистема, обеспечивает прохождение вызовов (сообщений о происшествиях), включая телефонные вызовы и короткие текстовые сообщения (SMS), от пользователей (абонентов) сетей фиксированной или подвижной радиотелефонной связи в Систему-112, а также прохождение вызова (сообщения о происшествии) от Системы-112 в ДДС Республики Ингушетия.
Информационно-коммуникационная подсистема, обеспечивающая хранение и актуализацию баз данных, обработку информации о полученных вызовах (сообщениях о происшествиях) и возможность получения информации о происшествии в оперативном режиме, распределение вызовов между АРМ операторов ЦОВ, РЦОВ, а также информационно-аналитическую поддержку обработки вызовов (сообщений о происшествиях), поступающих в Систему-112. В состав указанной подсистемы входит центр обработки вызовов, в котором производится прием и обработка вызовов (сообщений о происшествиях), поступающих в Систему-112.

Геоинформационная подсистема, обеспечивающая отображение на основе электронных карт географических характеристик территории, получение от оператора связи данных о местонахождении лица, обратившегося по номеру «112», и (или) абонентского устройства, с которого осуществлен вызов (при наличии технической возможности у оператора связи), а также имеющиеся в системе данные о месте происшествия.
Подсистема мониторинга, обеспечивающая прием и обработку информации и сигналов, поступающих от автомобильных терминалов системы экстренного реагирования при авариях через систему «ЭРА-ГЛОНАСС».

Подсистема обеспечения информационной безопасности, обеспечивающая защиту информации и средств ее обработки в Системе-112.

Подсистема консультативного обслуживания населения, обеспечивающая автоматизированный доступ с АРМ операторов-112 к справочной информации, размещенной в базе данных информационно-коммуникационной подсистемы, для возможности оказания информационно-справочной помощи лицам, обратившимся по номеру «112», по вопросам обеспечения безопасности жизнедеятельности.
Решение задач Системы-112 обеспечивают развернутые на функциональных объектах вышеуказанные подсистемы.
4.1. Телекоммуникационная подсистема
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 ГУ МЧС России, смежными ведомственными АИС (в соответствии с Техническим заданием) и с ЦОВ (РЦОВ) систем обеспечения вызова оперативных служб по единому номеру «112» соседних субъектов Российской Федерации в части обеспечения прохождения необходимой информации.

Телекоммуникационная подсистема должна обеспечивать выполнение следующих функций:
· техническое обеспечение прохождения вызовов (сообщений о происшествиях) от абонентов стационарной и подвижной радиотелефонной связи, коротких текстовых сообщений в Систему-112 и из Системы-112 абоненту;

· техническое обеспечение информационного обмена между объектами Системы-112, а также с региональным ЦУКС ГУ МЧС России по Республики Ингушетия и с ЦОВ (РЦОВ) систем обеспечения вызова экстренных оперативных служб по единому номеру «112» соседних субъектов Российской Федерации (Чеченская Республика, Республика Северная Осетия — Алания), смежными ведомственными АИС (в соответствии с Техническим заданием);

· техническое обеспечение получения данных о местонахождении вызывающего пользовательского оборудования, а также иных данных от оператора связи, необходимых для обеспечения реагирования по вызову.
4.2. Информационно-коммуникационная подсистема
Информационно-коммуникационная подсистема предназначена для обеспечения хранения и актуализации баз данных, обработки информации о полученных вызовах (сообщениях о происшествиях) и возможности получения информации о происшествии из архива в оперативном режиме, а также поддержки принятия решений по экстренному реагированию на принятые вызовы и планированию мер реагирования.
Информационно-коммуникационная подсистема должна обеспечивать в автоматизированном режиме выполнение следующих функций:
· прием, регистрация и документирование каждого поступившего вызова (сообщения о происшествии), направление их операторам-112 ЦОВ/РЦОВ и перенаправление диспетчеру ЕДДС/ДДС;

· обработка вызова путем опроса абонента, заполнения унифицированной карточки информационного обмена (УКИО), принятия решения о реагировании;

· организация и ведение очереди входящих вызовов;

· распределение и маршрутизация вызовов между операторами-112 ЦОВ/РЦОВ;

· независимая идентификация УКИО для всех обращений и карточек происшествий, заведенных согласно указанным обращениям;

· переадресация вызова в двух режимах (с отключением оператора-112 от разговора и с участием оператора-112 в разговоре) на ДДС, другого оператора‑112, группу операторов-112, психолога, должностное лицо во всех возможных вариантах взаимодействия объектов Системы-112;

· возможность перевода оператором-112 вызова в систему консультативного обслуживания населения;

· детектирование и обработка массовых вызовов по поводу уже зарегистрированного происшествия;

· детектирование повторных обращений граждан;

· регистрация номера телефона вызывающего абонента, если эта информация поступила от оператора связи;

· запись разговора операторского персонала Системы-112 с заявителем;

· поддержка регистрации нового происшествия, или привязка нового обращения к ранее зарегистрированному происшествию;

· получение информации о месте происшествия;

· получение и регистрация информации о месте нахождения пользовательского оборудования для вызовов, поступивших от абонентов сетей фиксированной телефонной связи и от абонентов сетей подвижной радиотелефонной связи при наличии технических и иных возможностей предоставления операторами связи данной информации;

· фиксация ложных и злонамеренных вызовов;

· отображение (визуализацию) информации по вызову и происшествию – номера вызывающего абонента для информирования о возможном ложном или злонамеренном вызове, атрибут повторности вызова;

· учет следующих параметров в процессе обработки телефонного вызова: дата, день недели, время, номер абонента;

· формирование и отправка отчета о реагировании согласно регламенту взаимодействия;

· получение информации о типичных проблемах и средствах их решения, а также структурированной справочной информации (адреса, телефоны, режимы работы основных служб и т.п.) в соответствии с обрабатываемым вызовом;

· оповещение администратора системы о наличии нештатной ситуации в работе и методах ее устранения в целях скорейшего возобновления нормальной работы;

· информационное взаимодействие с ДДС, входящими в Cистему-112, в т.ч. с автоматизированными информационными системами экстренных оперативных служб (согласно Приложению № 1);
- сбор, обработку и представление информации о работе Cистемы-112;
· контекстный поиск информации;

· отображение информации о поступлении или не поступлении в соответствии с регламентом подтверждения («квитанции») о регистрации происшествия во взаимодействующей АИС;

· сбор и хранение статистической информации;

· хранение записанных переговоров;

· формирование отчетов, как за указанный период, так и отчетов реального времени;

· предоставление средств редактирования информационно-консультационной базы данных;

· получение отчетов по оперативной обстановке, статистике по происшествиям и ЧС, по приему и обработке вызовов, по взаимодействию в рамках Cистемы-112;

· возможность хранения, наполнения и редактирования базы данных о типовых ситуациях, методах реагирования, используемой в подсистемах поддержки принятия решений и консультативного обслуживания населения;

· возможность получения отчетов на основании актуальных и архивных данных;

· возможность автоматизированного формирования группы отчетов в режиме реального времени;

· возможность построения отчетов с агрегацией показателей и с их детальной расшифровкой;

· разграничение прав доступа к отчетам;

· доступ оператора-112 к информационно-консультационной базе данных и быстрый поиск в ней для получения информации о типовых ситуациях и методах реагирования;

· использование соответствующих справочников (при формировании записи о происшествии для категорий, видов и статусов происшествий) и возможность актуализации данных справочников;

· учет вызовов, ЧС и происшествий;

· возможность работы со списком происшествий – атрибутивный и полнотекстовый поиск, сортировка, вывод на печать;

· отображение (визуализацию) информации по вызову и происшествию, в том числе номера вызывающего абонента с указанием при наличии технической возможности места нахождения пользовательского оборудования, атрибут повторности вызова, наличие уже зарегистрированных происшествий по тому же адресу (атрибут массовых вызовов);

· опрос абонента по определенным заранее сценариям (наличие системы детерминированных диалогов);

· привязку нескольких записей зарегистрированных вызовов к одной записи о происшествии;

· возможность автоматизированной квалификации зарегистрированных вызовов;

· автоматизированный выбор состава оповещаемых экстренных служб в зависимости от типа происшествия с возможностью корректировки этого перечня пользователем Cистемы-112 в соответствии правам доступа;

· автоматический выбор способа оповещения экстренной службы в соответствии с согласованным со службой регламентом;

· сбор, обработку и представление информации о работе Системы-112, включая временные параметры функционирования Cистемы-112 и данные, необходимые для определения вероятности успешного выполнения целевой функции Cистемы-112, в различной форме, в том числе и с применением средств деловой графики.
4.3. Подсистема консультативного обслуживания
Подсистема консультативного обслуживания населения предназначена для оказания информационно-справочной помощи лицам по вопросам обеспечения безопасности жизнеобеспечения.

Подсистема консультативного обслуживания населения должна обеспечивать:

· предоставление населению информации по cистеме-112;

· информационную поддержку населения и организаций по вопросам безопасности, способам защиты от чрезвычайных ситуаций;

· хранение в специальной базе данных информации, предоставляемой для консультаций.
4.4. Геоинформационная подсистема
Геоинформационная подсистема предназначена для отображения на основе электронных карт природно-географических, социально-демографических, экономических и других характеристик территорий, местонахождение лица, обратившегося по номеру «112», и (или) абонентского устройства, с которого осуществлен вызов (сообщение о происшествии), место происшествия.

Под гео-данными понимаются любые административные географические данные объектов местности:
· регион;

· район региона;

· округ;

· улица;

· адрес здания.
Подсистема должна выполнять следующие функции:
· первичное заполнение базы гео-данных на основе данных системы ГАР, ОКАТО, ОКПО;

· периодическая синхронизация гео-данных с обновлениями системы ГАР, ОКАТО, ОКПО;

· доступ операторов к поиску с авто-дополнениями по базе гео-данных;

· доступ оператора как к выбору адреса через автодополнение, так и к ручному вводу адреса. Ручной ввод адреса может быть нужен, когда, например, адрес новостройки еще не внесен в систему ГАР;

· инструмент для администрирования слоев, необходимых для отображения по запросу операторов на карте:

· слои из многоугольников, например - зоны ответственности ДДС;

· слои из объектов, например - расположение отделений ДДС.
Геоинформационная подсистема должна функционировать на базе программного обеспечения, включенного в единый реестр российских программ для электронных вычислительных машин и баз данных.
СПО должно поддерживать взаимодействие с существующей в Системе-112 геоинформационной подсистемой на базе программного обеспечения, внесенного в реестр отечественного программного обеспечения, без необходимости замены программного обеспечения или картографической основы, обеспечивая функции прямого и обратного геокодирования, отображения мест происшествий и информации о заявителях на картографической подложке, а также иные функции данной подсистемы, ранее реализованные для функционирования в системе.

4.5. Подсистема мониторинга
Подсистема мониторинга предназначена для сбора и обработки информации и сигналов, поступающих от датчиков, установленных на контролируемых стационарных и подвижных объектах, в том числе, от автомобильных терминалов системы экстренного реагирования «ЭРА ГЛОНАСС» и терминалов ГЛОНАСС/GPS, установленных на транспортных средствах экстренных оперативных служб, привлеченных к реагированию на происшествие, и транспортных средствах, перевозящих опасные грузы.
4.6. Подсистема обеспечения информационной безопасности
Подсистема обеспечения информационной безопасности предназначена для защиты информации и средств её обработки в Cистеме‑112.

К объектам защиты Cистемы-112 относятся:
· технические средства;

· программные средства;

· информация (в любой форме ее представления), содержащая охраняемые сведения, в том числе регламенты и процедуры работы объектов Cистемы-112 и взаимодействующих ДДС;

· помещения, предназначенные для обработки и хранения информации.
В Cистеме-112 циркулирует конфиденциальная информация, относящаяся к следующим типам:
· персональные данные – информация, относящаяся к определенному или определяемому на основании такой информации физическому лицу (субъекту персональных данных), в том числе его фамилия, имя, отчество, год, месяц, дата и место рождения, адрес, семейное, социальное, имущественное положение, образование, профессия, доходы, другая информация, за исключением сведений, подлежащих распространению в средствах массовой информации в установленных федеральными законами случаях;

· служебные сведения, доступ к которым ограничен органами государственной власти в соответствии с Гражданским кодексом Российской Федерации и федеральными законами (служебная тайна);

· сведения, связанные с профессиональной деятельностью, доступ к которым ограничен в соответствии с Конституцией Российской Федерации и федеральными законами (тайна переписки, телефонных переговоров, почтовых отправлений, телеграфных или иных сообщений и так далее).
Подсистема обеспечения информационной безопасности (ПОИБ) должна обеспечивать выполнение следующих функций:
· защита информации от несанкционированного доступа;

· регистрация и учёт активности пользователей и программного обеспечения;

· защита циркулирующей информации от несанкционированной модификации при передаче по каналам связи, хранении и обработке на средствах вычислительной техники Cистемы-112;

· контроль сетевого доступа к ресурсам Cистемы-112;

· обеспечение конфиденциальности информации при передаче по каналам связи с использованием криптографических методов;

· защита от проникновения компьютерных вирусов;

· анализ передаваемой информации с целью обнаружения несанкционированного воздействия на ПО Cистемы-112;

· обнаружение уязвимых версий или ошибок конфигурации ПО, используемого в Cистеме-112;

· восстановление циркулирующей информации, модифицированных или уничтоженных данных вследствие несанкционированного доступа к ним;

· контроль за обеспечением уровня защищённости циркулируемой информации.
5. Требования к оказанию услуг
5.1. Требования к оказанию услуг в целом
В рамках оказываемых услуг по настоящему Техническому заданию не допускается замена СПО в целом, а также любых ее модулей. Вносимые Исполнителем изменения не должны приводить к перерывам в работе Системы-112. Исполнитель гарантирует сохранность всех данных в Системе-112, в том числе истории поступивших в Систему-112 ранее вызовов. Оказываемые услуги не должны повлиять на функции, выполняемые Системой-112 Республики Ингушетии в целом.
5.2. Требования к оказанию услуги технического сопровождения

5.2.1. Требования к структуре и функционированию услуги
С использованием услуг в интересах Республики Ингушетии должно быть обеспечено выполнение функций Системы-112 в соответствии с Техническим проектом построения Системы-112 в Республике Ингушетии, в том числе:

· прием и обработка вызовов и коротких текстовых сообщений (SMS), поступающих на единый номер «112» от населения через операторов связи, расположенных на территории Республики Ингушетии;

· передача в дежурно-диспетчерские службы экстренных оперативных служб сообщений о вызовах с возможностью подключения их диспетчеров к разговорам с позвонившим лицом;

· координацию действий ДДС при реагировании на вызовы;

· прохождение всех вызовов через УОЭВОС в соответствии с Приказом Минкомсвязи России «Об утверждении правил применения оборудования узлов обслуживания вызовов экстренных оперативных служб» № 346 от 15.09.2015 г.
5.2.2. Требования к основным операциям услуги технического сопровождения
В рамках оказания услуги технического сопровождения Системы-112 Исполнитель осуществляет выполнение следующего перечня основных операций:

· консультации, связанные с эксплуатацией Системы-112;

· технические консультации, связанные с эксплуатацией и администрированием СПО-112;

· устранение проблем, выявленных Заказчиком при эксплуатации СПО-112;

· обеспечение технической поддержки и сопровождение ПОИБ;

· поставка пакетов актуализации СПО-112, в целях устранения выявленных ошибок в работе;

· регистрация обращений и их отработка в соответствии с требованиями настоящего Технического задания.

В состав услуг по технической поддержке ПОИБ входит предоставление лицензий и сертификатов активации технической поддержки средств защиты информации. 

Перечень предоставляемых Исполнителем лицензий и сертификатов активации технической поддержки средств защиты информации указан в Приложении № 3 к Техническому заданию.

5.2.3. Требования к срокам оказания услуг технического сопровождения и уровням приоритетности
Нормативное время обработки Обращения определяется срочностью возникшей проблемы и указано в Таблице № 1:

Таблица 1. Сроки
	Характеристика
	Нормативное значение

	Доступность услуги
	24 часа в сутки, 7 дней в неделю

	График разрешения обращений с критичным приоритетом
	Не более 4 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, но не более 3 месяцев

	Минимальное время уведомления о регламентных работах
	1 рабочий день

	Минимальное время уведомления о неотложных аварийно-восстановительных работах
	не менее 15 минут 

	Временной режим регистрации обращений
	24 часа в сутки, 7 дней в неделю для инцидентов с критичным и высоким приоритетом


Таблица 2. Перечень ситуаций по уровням приоритетности 
	Критичный 
(приоритет 1)
	· Запросы, связанные с остановкой работы СПО-112;

· Запросы, связанные с нарушениями в обслуживании голосовых вызовов;

· Некорректная работа интеграционных механизмов со смежными системами, препятствующая передаче информации;

· Некорректная передача вызовов.

	Высокий (приоритет 2)

	· Запросы и проблемы, которые не приводят к остановке СПО-112, но могут привести к некорректной работе СПО-112 в будущем;

· Запросы, связанные с проведением обновлений СПО-112 в случае, если обновление требуется для нормального функционированием системы;

· Проблемы, препятствующие проведению выгрузки/загрузки информации в модули интеграции с другими системами;

· Проблемы, препятствующие выполнению в СПО-112 действий, связанных с поддержкой принятия решений и автоматизированного контроля реагирования.

	Стандартный
(приоритет 3)
	· Проблемы, связанные с формированием утвержденных форм статистических отчетов о работе объекта автоматизации;

· Проблемы, связанные с некорректной работой окружения оборудования;

· Вопросы по настройке оборудования;

· Различные виды внутренних ошибок, не оказывающих влияния на работу оборудования;

· Незначительные проблемы при выполнении администрирования и техобслуживания.

	Низкий
(приоритет 4)
	· Незначительные проблемы при выполнении администрирования и техобслуживания;

· Различные виды внутренних ошибок, не оказывающих влияния на работу оборудования/программного обеспечения;

· Запросы на доработку;

· Некорректная работа функций, не оговоренных в документации на оборудование/программное обеспечение.


Взаимодействие со службой технической поддержки должно быть осуществлено с помощью аварийных телефонных номеров службы технической поддержки, электронной почты и электронной системы учета обращений. 

Доступ к системе учета обращения должен быть предоставлен и поддерживаться Исполнителем.

Техническое сопровождение должно быть оказано удаленно посредством предоставленной Заказчиком возможности удаленного доступа к серверной группировке ЦОВ по защищенным каналам связи. Каждая из сторон самостоятельно производит настройку службы удаленного доступа и несет ответственность за работоспособность канала удаленного доступа.

При использовании системы CRM взаимодействие служб сторон осуществляется следующим образом:

При создании обращения Заказчик кратко описывает суть проблемы в поле «Описание», добавляя дополнительную информацию добавить в поле «Комментарий» и прикладывая при необходимости соответствующие лог-файлы или данные трассировок.

На основании предварительной диагностики и правил классификации проблем Заказчик указывает степень критичности проблемы в соответствующем поле формы создания обращения:

· Критичный – проблемы наивысшего приоритета, связанные с полной потерей трафика, остановкой системы, соответствуют проблемам Степени приоритета 1 Таблицы 2 настоящего Технического задания;

· Высокий – срочные аварийные проблемы, при которых наблюдается частичная потеря трафика или невозможность администрирования платформы; соответствуют проблемам Степени приоритета 2 Таблицы 2 настоящего Технического задания;

· Стандартный – другие проблемы, не требующие срочного решения, соответствуют проблемам Степени приоритета 3 Таблицы 2 настоящего Технического задания;

· Низкий – несрочные проблемы по различным видам ошибок, не оказывающим влияния на работоспособность системы, соответствуют проблемам Степени приоритета 4 Таблицы 2 настоящего Технического задания.

При возникновении проблем приоритета Критичный или Высокий требуется продублировать информацию о проблеме по телефону круглосуточной технической поддержки.

При необходимости после создания обращения, в него могут быть добавлены дополнительные файлы (подробное описание, логи, скринт-шот и т.д.). Желательно использовать файлы небольшого размера (либо предоставлять ссылку на внешний ресурс, откуда может быть извлечен требуемый файл), а также не использовать в названии файла русских символов.

Информация об изменениях в статусе обращения, новых комментариев и дублируется системой CRM на согласованные адреса электронной почты. 

Предусмотрены следующие статусы работы по обращениям:

· Новый – обращение создается сотрудниками Заказчика (или Исполнителя, если информация о проблеме передана др. способом);

· Открыт – обращение открывается сотрудниками Исполнителя для анализа и исправления;

· В процессе – причины Обращения установлены, Обращение передано на реализацию;

· Можно проверять – обращение закрывается сотрудниками Исполнителя после исправления;

· Закрыт – исправление проблемы подтверждается сотрудниками Заказчика (если проблема не исправлена, то сотрудники Заказчика должны сообщить доп. информацию по проблеме и изменить статус обращения на Open);

· Отклонено – заявка не относится к зоне ответственности Исполнителя.

Сторона, которой стало известно о наличии ошибки в функционировании серверной группировки ЦОВ, обязана сообщить об этом другой Стороне в течение 6 часов путем размещения соответствующего сообщения в системе CRM, или другими альтернативными каналами связи, предусмотренными таблицей. 

Исправление ошибки может быть сделано посредством передачи исправленного дистрибутивного пакета СПО-112, передачи инструкций, содержащих указания по исправлению ошибок силами специалистов Заказчика, или путем осуществления удаленного доступа по защищенным каналам связи. 

Если Заказчик самостоятельно устранил ошибку или причину возникновения ошибки, то он обязан в течение 1 (одного) рабочего дня сообщить Исполнителю о способе, которым ошибка была устранена, и предоставить в распоряжение Исполнителя все материалы, относящиеся к данному способу. Исполнитель вправе использовать данные материалы по собственному усмотрению без всяких обязательств перед Заказчиком. В случае отсутствия письменного подтверждения правильности самостоятельных действий Заказчика по устранению ошибки, Исполнитель не несет ответственность за такие действия и/или их результат; Заказчик осуществляет эти действия на свой риск. 

Если в течение недели от Заказчика отсутствует обратная связь в обращении, то Исполнитель может инициировать со своей стороны закрытие, переводом в статус «Можно проверять».
5.2.4. Зависимость от третьих лиц
На доступность системы, кроме услуг Исполнителя влияет также качество услуг, оказываемых в рамках договоров между Заказчиком и следующими третьими лицами:

−  
поставщик телекоммуникационных услуг (каналов связи);

−  
поставщик электроэнергии;

−  
поставщик оборудования, установленного на объектах автоматизации;

−  
поставщик топлива для дизель-генератора.

Поскольку Исполнитель не имеет возможности оказывать прямое влияние на качество услуг указанных компаний, при оценке качества работы Исполнителя не учитываются простои и перебои в работе, связанные с услугами указанных компаний.
5.2.5. Требования по сохранности информации при авариях
При предоставлении услуги должна быть обеспечена сохранность информации при возникновении аварийных ситуаций. В случае возникновения аварии или сбоя в процессе выполнения пользовательских задач должно быть обеспечено восстановление базы данных до состояния, актуального на момент последней завершенной транзакции.

В случае повреждения журналов транзакций СУБД должно обеспечиваться восстановление состояния на момент создания последней резервной копии данных, но не менее чем за сутки до момента сбоя.

Для сохранности данных при предоставлении услуги должны быть предусмотрены специальные средства сопровождения баз данных, которые обеспечивают:

· создание резервных копий данных;

· восстановление данных в целостное состояние посредством резервной копии;

· создание архива данных;

· восстановление архива данных.

При прекращении пользования услугой, Заказчиком должна быть обеспечена возможность выгрузки данных на собственные носители информации, заранее официально уведомив Исполнителя.

Данные Заказчика хранятся на инфраструктуре Исполнителя в течение 12 (двенадцати) месяцев после окончания срока действия Договора.
5.3. Требования к Исполнителю 
Исполнитель должен иметь следующие лицензии:
1) в соответствии с пунктом 5 части 1 статьи 12 Федерального закона № 99-ФЗ от 04.05.2011 года «О лицензировании отдельных видов деятельности» и постановлением Правительства Российской Федерации от 3 февраля 2012 г. № 79 «О лицензировании деятельности по технической защите конфиденциальной информации» Исполнитель должен обладать действующей лицензией ФСТЭК России на право осуществления деятельности по технической защите конфиденциальной информации:

· контроль защищенности конфиденциальной информации от утечки по техническим каналам в: средствах и системах информатизации; технических средствах (системах), не обрабатывающих конфиденциальную информацию, но размещенных в помещениях, где она обрабатывается; помещениях со средствами (системами), подлежащими защите; защищаемых помещениях;

· проектирование в защищенном исполнении: средств и систем информатизации; помещений со средствами (системами) информатизации, подлежащими защите; защищаемых помещений; 

· услуга по контролю защищенности конфиденциальной информации от несанкционированного доступа и ее модификации в средствах и системах информатизации;

· услуга по установке, монтажу, наладке, испытаниям, ремонту средств защиты информации (технических средств защиты информации, защищенных технических средств обработки информации, технических средств контроля эффективности мер защиты информации, программных (программно-технических) средств защиты информации, защищенных программных (программно-технических) средств обработки информации, программных (программно-технических) средств контроля эффективности защиты информации).

2) в соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 21 ноября 2011 г. № 957 «Об организации лицензирования отдельных видов деятельности» Исполнитель должен обладать действующей лицензией ФСБ России на деятельность по разработке, производству, распространению шифровальных (криптографических) средств, информационных систем и телекоммуникационных систем, защищенных с использованием шифровальных (криптографических) средств, выполнению работ, оказанию услуг в области шифрования информации, техническому обслуживанию шифровальных (криптографических) средств, информационных систем и телекоммуникационных систем, защищенных с использованием шифровальных (криптографических) средств (за исключением случая, если техническое обслуживание шифровальных (криптографических) средств, информационных систем и телекоммуникационных систем, защищенных с использованием шифровальных (криптографических) средств, осуществляется для обеспечения собственных нужд юридического лица или индивидуального предпринимателя) в части выполнения и оказания работ и услуг, составляющих лицензируемую деятельность, предусмотренных пунктами 12, 13, 14, 15, 17, 18, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28 перечня выполняемых работ и оказываемых услуг, составляющих лицензируемую деятельность в отношении шифровальных (криптографических) средств, являющегося приложением к Положению, утвержденному постановлением Правительства Российской Федерации от 16 апреля 2012  г. № 313.
5.4. Требования к расчету качества услуг
Определение времени фактического решения обращения осуществляется на основании отчета с использованием данных ITSM Исполнителя. Отчет предоставляется не позднее 5 рабочих дней после окончания отчетного периода (месяца) по форме в Приложении № 4 к Техническому заданию.

Расчет качества предоставляемых услуг производится по формуле:

	ЗАЯВсвоевр
	х 100%

	ЗАЯВобщ+ЗАЯВКпрошл
	


где, 

ЗАЯВсвоевр – количество своевременно выполненных в отчетном периоде заявок;

ЗАЯВобщ – общее количество поступивших за отчетный период заявок;

ЗАЯВКпрошл – количество заявок, поступивших в прошлых отчетных периодах, срок исполнения которых истек в текущем отчетном периоде.

При расчете качества оказания услуг в период действия Договора в составе общего количества заявок не учитываются неисполненные заявки, срок исполнения которых не истек на момент окончания расчетного периода.

Услуги за отчетный период считаются оказанными с должным качеством и в полном объеме, если оценка качества оказания услуг не менее 90%.
6. Результат предоставленной услуги
Результатом предоставления услуги является полноценное функционирование Системы-112 на территории Республики Ингушетии.

Приложение № 1 к Техническому заданию

Сведения об адресах объектов автоматизации Системы-112 Республики Ингушетия
	№

п/п
	Объект
	Адреса объектов

	1. 
	ЦОВ, ЦОВ 2 (ТСМН/ТСКС)
	г. Магас, ул. 65 лет Победы, 3

	2. 
	РЦОВ
	г. Карабулак, ул. Джабагиева, 145

	3. 
	ЭРА-ГЛОНАСС
	г. Карабулак, ул. Загородная, 24

	4. 
	ЦУКС
	г. Магас, ул. Д.Мальсагова, 34

	5. 
	МНИС
	г. Магас, ул. Д.Мальсагова, 34

	6. 
	СОДЧ ИСОД
	г. Магас, ул. К.Кулиева, 14

	7. 
	АСУ «УССМП»
	г. Назрань, ул. Бакинская, 7А

	8. 
	ЕДДС г. Магас
	г. Магас, ул. С. Озиева, 1

	9. 
	ДДС-Антитеррор
	г. Магас, ул. Горчханова, 9

	10. 
	ЕДДС г. Назрань
	г. Назрань, пр-кт Базоркина, 13

	11. 
	ДДС-01
	г. Назрань, ул. Весенняя, 1

	12. 
	ДДС-04
	г. Назрань, ул. Муталиева, 41

	13. 
	ЕДДС Назрановского МР
	г. Назрань, пр-кт Базоркина, 13

	14. 
	ЕДДС г. Малгобек
	г. Малгобек, ул. Базоркина, 51

	15. 
	ДДС-01
	г. Малгобек, ул. Терская, 1

	16. 
	ДДС-04
	г. Малгобек, ул. Осканова, 1

	17. 
	ЕДДС Малгобекского МР
	г. Малгобек, ул. Базоркина, 51

	18. 
	ЕДДС г. Сунжа
	г. Сунжа, ул. Свердлова, д. 1-а

	19. 
	ЕДДС Сунженского МР
	с.п. Нестеровское, пер. Аушева, 5а

	20. 
	ДДС-01
	г. Сунжа, ул. Свердлова, 1

	21. 
	ДДС-04
	г. Сунжа, ул. Победы, 40

	22. 
	ЕДДС г. Карабулак
	г. Карабулак, ул. Промысловая, 2/2

	23. 
	ЕДДС Джейрахского МР
	с.п. Джейрах, ул. Д.Льянова, 37

	24. 
	УМЦ
	г. Карабулак, ул. Джабагиева, 145


Приложение № 2 к Техническому заданию
Перечень инфраструктурных компонентов
Оборудование и ПО Системы-112 Республики Ингушетия
	№ п\п
	Наименование
	Кол-во, шт.

	1. 
	Центральный маршрутизатор HUAWEI AR2220
	2

	2. 
	Коммутатор ядра HUAWEI S5700
	2

	3. 
	Коммутатор доступа HUAWEI S2700
	2

	4. 
	Аппаратная платформа HUAWEI X6800
	1

	5. 
	Модуль аппаратной платформы HUAWEI XH620 (Тип 1)
	4

	6. 
	Модуль аппаратной платформы HUAWEI XH620 (Тип 2)
	2

	7. 
	ИБП HUAWEI UPS2000-G
	2

	8. 
	СХД OceanStor 5500 V3
	1

	9. 
	Медиашлюз Tiger.MS.60/2000
	2

	10. 
	АТС Ghjntq-imSwitch5 112T5
	1

	11. 
	Системный блок Lenovo ThinkCentre Edge 73 SFF
	12

	12. 
	Монитор Acer VA220HQbd
	24

	13. 
	ИБП HUAWEI UPS2000
	12

	14. 
	Гарнитура Jabra GN2000
	12

	15. 
	IP-Телефон HUAWEI eSpace 7900
	12

	16. 
	МФУ Samsung SL-M2870FD/XEV A4
	1

	17. 
	Монитор Dell 22` E2210Hv
	73

	18. 
	VoIP телефон Yealink SIP-T21P E2
	41

	19. 
	Гарнитура BIZ 2300 Mono USB MS
	42

	20. 
	Маршрутизатор MikroTik RB2011 iL-RM
	9

	21. 
	Переключатель KVM CL5708MR
	2

	22. 
	МФУ HP LaserJet Pro M227fdn
	11

	23. 
	Телефон Panasonic KX-TS2365RUB
	6

	24. 
	АРМ 2PQ50EA#ACB 2PQ50EA#ACB HP Pavilion Gaming l7-ab314ur
	2



	25. 
	Системный блок DEPO Neos DF213
	41

	26. 
	Коммутатор HUAWEI S2750-28TP-PWR-EI-AC
	10

	27. 
	Сервер HUAWEI RH1288 v3
	3

	28. 
	ИБП HUAWEI UPS2000-A-A1KTTS 700Вт 1000ВА
	41

	29. 
	ИБП HUAWEI UPS2000-G-2KRTS 1600Вт 2000ВА
	10

	30. 
	ИБП HUAWEI UPS2000-G-3KRTS 2100Вт 3000ВА
	2

	31. 
	ПАК VipNet Coordinator HW 1000 4.x
	4

	32. 
	ПАК VipNet Coordinator HW 100 4.x
	9

	33. 
	ПАК VipNet IDS 1000 2.x
	2

	34. 
	ПАК «Соболь» Версия 4, PCIe без ФДСЧ, А7, сертификат ФСТЭК России
	47

	35. 
	ПАК «Соболь» Версия 4, PCIe, сертификаты ФСБ+ФСТЭК России
	1

	36. 
	ПАК VipNet Coordinator HW 50 A 4.x
	10

	37. 
	Многофункциональный интеллектуальный шлюз Tiger.MSC.60/2000
	9

	38. 
	Абонентский шлю MTU mAccess.MTU
	1

	39. 
	Устройство эмуляции вызова от внешних систем
	1

	40. 
	Сервер агрегации учебных ресурсов Tiger.MSC-УК
	2

	41. 
	Маршрутизатор Eltex ESR-200
	2

	42. 
	Коммутатор ядра ELTEX MES3324
	2

	43. 
	Коммутатор доступа ELTEX MES2324P_AC
	2

	44. 
	Источник бесперебойного питания SKAT-UPS 1500/900
	14

	45. 
	Источник бесперебойного питания SKAT-UPS 3000 RACK
	1

	46. 
	Телекоммуникационный медиашлюз
Eltex SMG-3016
	2

	47. 
	Монитор RDW2401K 24"
	28

	48. 
	Терминал IP телефонии Eltex VP-15P
	14

	49. 
	Сервер Гравитон C2122И
	6

	50. 
	ПК Гравитон Д30А
	14

	51. 
	Источник бесперебойного питания СИПБ3КА.10-11
	1

	52. 
	Учрежденческая автоматическая телефонная станция Eltex SMG-500
	1

	
	Программное обеспечение
	

	1
	Информационно-телекоммуникационная платформа «Тета»
	1


Приложение № 3 к Техническому заданию
Требования к составу продляемых лицензий и сертификатов активации технической поддержки *
	№ п/п
	Наименование
	Характеристики
	Ед. изм.
	Кол-во

	
	
	Наименование характеристики
	Значение характеристики
	
	

	1. 
	Программное обеспечение

Dr.Web Desktop Security Suite + Центр Управления, Dr.Web, на 74 узла
	Вид лицензии
	Простая (неисключительная)
	шт.
	1

	
	
	Класс программ для электронных вычислительных машин и баз данных
	(03.06) Средства антивирусной защиты
	
	

	
	
	Способ предоставления
	Копия электронного экземпляра
	
	

	2. 
	Программное обеспечение

Dr.Web Server Security Suite + Центр Управления, Dr.Web, на 9 узлов
	Вид лицензии
	Простая (неисключительная)
	шт.
	1

	
	
	Класс программ для электронных вычислительных машин и баз данных
	(03.06) Средства антивирусной защиты
	
	

	
	
	Способ предоставления
	Копия электронного экземпляра
	
	

	3. 
	Программное обеспечение

Предоставление прав на использование XSpider 7.8, лицензия на 64 хоста, пакет дополнений, гарантийные обязательства в течение 1 года
	Вид лицензии
	Простая (неисключительная)
	шт.
	1

	
	
	Класс программ для электронных вычислительных машин и баз данных
	(03.15) Средства обнаружения угроз и расследования сетевых инцидентов
	
	

	
	
	Способ предоставления
	Копия электронного экземпляра
	
	

	4. 
	Программное обеспечение

Программное обеспечение XSpider. Лицензия на дополнительный хост к лицензии на 64 хоста, продление лицензии (РЦОВ)
	Вид лицензии
	Простая (неисключительная)
	шт.
	20

	
	
	Класс программ для электронных вычислительных машин и баз данных
	(03.15) Средства обнаружения угроз и расследования сетевых инцидентов
	
	

	
	
	Способ предоставления
	Копия электронного экземпляра
	
	

	5. 
	Программное обеспечение

Dr.Web Desktop Security Suite
	Вид лицензии
	Простая (неисключительная)
	шт.
	6

	
	
	Класс программ для электронных вычислительных машин и баз данных
	(03.06) Средства антивирусной защиты


	
	

	
	
	Способ предоставления
	Копия электронного экземпляра
	
	

	
	Программное обеспечение

Расширение лицензии на Dr.Web Enterprise Security Suite сертифицированный ФСТЭК России (сертификат №3509)
	Вид лицензии
	Простая (неисключительная)
	шт.
	1

	
	
	Класс программ для электронных вычислительных машин и баз данных
	(03.06) Средства антивирусной защиты
	
	

	
	
	Способ предоставления
	Копия электронного экземпляра
	
	


	№ п/п
	Наименование
	Ед. изм.
	Кол-во

	1. 
	Сертификат активации сервиса совместной технической поддержки ПАК ViPNet Coordinator HW1000 4.x на срок 1 год, уровень - Расширенный
	шт.
	4

	2. 
	Сертификат активации сервиса совместной технической поддержки ПАК ViPNet Coordinator HW100 C 4.x на срок 1 год, уровень - Расширенный 
	шт.
	9

	3. 
	Сертификат активации сервиса совместной технической поддержки ПО ViPNet Administrator 4.x (КС3) на срок 1 год, уровень - Расширенный 
	шт.
	1

	4. 
	Сертификат активации сервиса обновлений баз решающих правил ПАК ViPNet IDS NS 1000 3.x на срок 1 год 
	шт.
	2

	5. 
	Сертификат активации сервиса совместной технической поддержки ПАК ViPNet IDS NS 1000 3.x на срок 1 год, уровень - Расширенный
	шт.
	2

	6. 
	 Сертификат активации сервиса совместной технической поддержки ПАК ViPNet Coordinator HW50 A 4.x на срок 1 год, уровень - Расширенный 
	шт.
	21

	7. 
	 Ключ активации сервиса совместной технической поддержки уровня «Расширенный» для Secret Net Studio 
	шт.
	53

	8. 
	Ключ активации сервиса совместный технической поддержки уровня «Расширенный» для СЗИ Secret Net LSP (РЦОВ)
	шт.
	14

	9. 
	Ключ активации сервиса совместной технической поддержки уровня «Расширенный» для СЗИ Secret Net LSP (СЗИ от НСД)
	шт.
	6

	10. 
	Ключ активации сервиса совместной технической поддержки уровня «Расширенный» для СЗИ Secret Net LSP (МЭ)
	шт.
	6

	11. 
	Ключ активации сервиса совместной технической поддержки уровня «Расширенный» Континент-АП
	шт.
	6


*В соответствии с п. 1 ч. 1 статьи 33 Федерального закона от 5 апреля 2013 года № 44-ФЗ «О контрактной системе в сфере закупок товаров, работ, услуг для обеспечения государственных и муниципальных нужд» в связи с необходимостью обеспечения совместимости программного обеспечения с имеющимся программным обеспечением у Заказчика эквивалент не предусмотрен.
	
	
	

	
	
	


Приложение № 4 к Техническому заданию
Отчет об оказанных услугах за месяц 20__ г.

по Договору №…… от …….

	№ п/п
	Регистрационный номер заявки
	Тип обращения
	Приоритет
	Дата, время регистрации
	Содержание запроса
	Регламентное время решения
	Фактическое время решения
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Исполнитель:

_________________________________         _______________           _________________________________
                        (должность)                                                        (подпись)                                      (фамилия и инициалы)
М.П.
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