Техническое задание
по сопровождению программного обеспечения «Автоматизированная система мониторинга технико-экономических показателей» для расчета ТЭП (технико-экономических показателей) и планирования режимов Якутской теплоэлектроцентрали

1. Общие положения
1.1. Наименование автоматизированной системы
Автоматизированная система мониторинга технико-экономических показателей для расчета ТЭП (технико-экономических показателей) и планирования режимов Якутской теплоэлектроцентрали (ASTEP)
1.2. Заказчик: ПАО «Якутскэнерго»
1.3. Цели сопровождения
Обеспечение устойчивого функционирования внедренного программного обеспечения (автоматизированной системы), поддержание актуальности данных и приведение алгоритмов ее работы к изменяемым условиям эксплуатации, вызываемых потребностью пользователей, или изменением и расширением интерфейсов взаимодействия с системой. 
1.4. Общий срок оказания услуг: 
1.4.1. Начало оказания Услуг: «01» января 2027 г.
[bookmark: _GoBack]1.4.2. Окончание оказания Услуг: «31» декабря 2027 г.
2. Состав Услуг 
2.1. Сервисное обслуживание
2.1.1. Консультация;
2.1.2. Модификация ПО;
[bookmark: _Hlk151974779]2.1.3. Модификация настроек «ASTEP»;
2.1.4. Исправление ошибок в режимах работы «ASTEP»;
2.1.5. Проверка и анализ базы данных АИС
2.2. Техническая поддержка
2.2.1. Поставка новых версий «ASTEP»;
2.2.2. Анализ причин возникновения сбоев работы «ASTEP»
3. Описание услуги Сервисное обслуживание.
[bookmark: bookmark28]3.1. Консультация
Консультационное обслуживание включает в себя оказание консультаций по вопросам эксплуатации системы, а также по решению проблем, возникающих при работе в ASTEP. Консультации оказываются по вопросам, связанным с работой конечных Пользователей в ASTEP Непосредственное общение с конечными Пользователями осуществляет специалист Службы поддержки Исполнителя.
С запросами на консультацию к Исполнителю обращается Пользователь. Запросы направляются Исполнителю через личный кабинет Системы учета обращений, на электронный почтовый ящик _________ или через Менеджера Службы Поддержки (СП), который регистрирует и пересылает их Консультанту.
Консультант дает консультацию Заказчику одним из следующих способов:
· по телефону («горячая линия»);
· инструкцией в электронном виде по почте;
· показом способа решения проблемы по средствам web-презентации;
· показом способа решения проблемы непосредственно на рабочем месте Пользователя;
· через средства удаленного администрирования.
3.2. Модификация программного обеспечения
Внесение изменений в существующие программные блоки, модификация программного обеспечения с целью совершенствования программного обеспечения, повышения функциональности и удобства пользования, а также модификации используемых программных компонентов. Относятся категории: «Ввод нового функционала», «Доработка существующего функционала». 
Порядок взаимодействия Заказчика и Исполнителя по модификации программного обеспечения аналогичен порядку по услуге «Модификация настроек программного обеспечения»
3.3. Модификация настроек «ASTEP»
Модификация моделей расчета включает в себя работы по изменению существующих настроек ASTEP без изменения функциональности системы. К данным видам работ относятся:
 актуализация справочных данных системы,
 доработка моделей расчета;
 доработка отчетов системы;
 ввод обновленной нормативно-технической документации.
Работы выполняются по требованию Заказчика на основании Запросов с типом «Доработка модели», «Ошибка модели», «Новая отчетная форма».
[bookmark: bookmark30]3.4. Исправление ошибок в режимах работы «ASTEP»;
Устранение последствии ошибок пользователей и сбоев системы включает в себя работы по восстановлению нормального функционирования ASTEP и нормального состояния её баз данных. Порядок взаимодействия Заказчика и Исполнителя по устранению последствий ошибок и сбоев аналогичен порядку консультационного обслуживания.
В случае если ошибки и сбои системы вызваны незнанием или нарушением Пользователями инструкций по работе в ASTEP и связаны с большими трудозатратами по устранению их последствий Исполнитель вправе направить Заказчику представление на проведение внепланового обучения данных Пользователей в учебном центре Исполнителя по основам работы в ASTEP или тематическим курса
3.5. Проверка и анализ базы данных АИС
Администрирование баз данных (БД) включает в себя периодические процедуры, выполняемые специалистами Исполнителя, а также процедуры анализа и исправления ошибок. 
Периодически выполняются:
· Контроль роста таблиц и файловых групп и степени фрагментации, для предотвращения проблем с выделением пространства;
· Своевременное расширение файловых групп;
· Контроль и текущая настройка производительности БД;
· Контроль пространства, используемого БД, объема доступного пространства и составление планов будущего роста;
· Контроль за работой системных служб и выдача рекомендаций по перезапуску иных системных служб
· Администрирование пользователей
· Выдача рекомендаций настройки ОС Контроль производительности и загрузки ресурсов на серверах Системы
Для выполнения задач по п. 3.5 Заказчик предоставляет Исполнителю права на уровне Администратора базы данных (роль SysAdmin), предоставляет удаленный доступ до серверов АСТЭП по VPN.
[bookmark: bookmark31]4. Описание услуги Техническая поддержка
Техническая поддержка включает в себя работы по обеспечению функционирования серверного и клиентского ПО ASTEP, администрированию Пользователей, безопасности данных и другие работы, касающиеся обеспечения надежного функционирования ASTEP в целом.
Взаимодействие Заказчика и Исполнителя.
Основные работы по технической поддержке ASTEP выполняют администраторы Исполнителя.
Отдельные работы по технической поддержке требуют временного останова работы системы — прекращения или ограничения работы Пользователей в ASTEP. Плановой остановкой считается останов системы в нерабочее время, о котором Исполнитель и Пользователь договариваются заранее.
Остановы, вызванные нарушениями в работе серверного оборудования и программного обеспечения, считаются неплановыми. В этих случаях Пользователь по телефону или по электронной почте извещает Исполнителя о времени и длительности приостановки работы. 
Исполнитель обязан максимально минимизировать время и частоту неплановых остановов системы. Остановы системы в рабочее время, связанные с нарушениями в работе серверного оборудования и ПО, не должны происходить более 4 раз в месяц общей продолжительностью более 6 часов.
[bookmark: bookmark33]4.1. Анализ причин возникновения сбоев работы «ASTEP»
Администрирование баз данных (БД) включает в себя периодические процедуры, выполняемые специалистами Исполнителя, а также процедуры анализа и исправления ошибок.
Периодически выполняются:
•	Контроль роста таблиц и файловых групп и степени фрагментации, для предотвращения проблем с выделением пространства;
•	Своевременное расширение файловых групп;
•	Контроль и текущая настройка производительности БД;
•	Контроль пространства, используемого БД, объема доступного пространства и составление планов будущего роста;
•	Контроль за работой системных служб и их перезапуск
•	Администрирование пользователей
•	Настройки операционной системы для корректной работы АИС
•	Контроль производительности и загрузки ресурсов на серверах Системы
4.2. Поставка новых версий «ASTEP»
В новую версию продукта Исполнитель включает все исправления дефектов и доработки, выполненные за период, истекший с момента выпуска последнего обновления. Кроме того, в новую версию программы включаются изменения, внесенные Исполнителем в связи с существенными изменениями федерального законодательства, но не инициированные Заказчиком. Новая версия программы должна сопровождаться подробной инструкцией по ее установке и описанием вносимых изменений в АИС. Сроки выхода обновлений или новых версий программного продукта АИС устанавливаются Исполнителем, при необходимости по согласованию с Заказчиком. 
При необходимости Исполнитель корректирует сопроводительную документацию на ПО. Обновленная документация может поставляться Пользователям совместно с новыми версиями (обновлениями) АИС, если были изменения в функционале АИС.
5. Требования к исполнителю:
5.1. Исполнитель должен располагать:
- Собственной материально-технической базой, необходимой для выполнения договорных работ в установленной области. 
- Персоналом, который должен иметь образование (высшее и/или среднее специальное), с достаточным объемом знаний, необходимым для выполнения поставленных задач в соответствующей области деятельности и в смежных отраслях знаний, а также навыки и достаточный полезный опыт выполняемой работы. Компетентность персонала должна быть документально подтверждена. 
5.2. Исполнитель должен располагать действующими лицензиями для осуществления деятельность в области Информационных Технологий.
6. Место оказания услуг:
6.1. Размещение программного обеспечения «ASTEP» на сервере Заказчика.
6.2. Доступ к по «ASTEP» предоставлен:

	Наименование юридического лица (территориально обособленное подразделение)
	Фактический адрес местонахождения

	ПАО «Якутскэнерго» Якутская ТЭЦ
	677000, г. Якутск, ул. Федора Попова 3



7. Порядок оказания услуг и взаимодействия Исполнителя и Заказчика
Заказчик предоставляет доступ к серверу БД через сервер приложений.
Порядок оказания услуг и распределение объемов услуг определяются в соответствии с Перечнем обязательных услуг (Приложение № 1.1 к Заданию на оказание Услуг) и Перечнем дополнительных услуг (Приложение № 1.2 к Заданию на оказание Услуг). 
8. Приложения к Заданию на оказание услуг:
Приложение №1.1 – Перечень обязательных услуг
Приложение №1.2 – Перечень дополнительных услуг
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Приложение №1.1
к Приложению №1. Задание на оказание услуг

Перечень обязательных услуг

Наименование АИС: Автоматизированная система мониторинга технико-экономических показателей для расчета ТЭП (технико-экономических показателей) и планирования режимов Якутской теплоэлектроцентрали (ASTEP)

	Наименование услуги
	Содержание услуги
	Выполняемые действия

	[bookmark: _Hlk153359498]Исправление ошибок в режимах работы «ASTEP»;
	Устранение последствий сбоев программного обеспечения, вызванных ошибками в данных и режимах работы системы на площадке Заказчика. Анализ корневых причин сбоев.
	1. Регистрация запроса.
2. Назначение ответственного менеджера службы поддержки.
3. Анализ источника инцидента.
4. Формулирование возникшей проблемы.
5. Инициирование Запроса на изменение АИС
6. Разработка решений по доработке АИС.
7.  Фиксация ответа в системе регистрации обращений.
8. Контроль исполнения предложенного решения.

	Поставка новых версий «ASTEP»;
	Поставка обновлений и новых версий программного обеспечения в рамках перспективного развития и улучшения функциональности автоматизированной системы.
	1. Формирование очередного релиза.
2. Разработка инструкций по развертыванию   релиза.
3. [bookmark: _Hlk118583071]Рассылка релиза.



Перечень обязательных услуг (входящих в абонентскую плата) – это гарантированный набор услуг Исполнителя, оказываемых в рамках Договора, подлежащий оплате Заказчиком в соответствии с Расчетом стоимости услуг (Приложение № 3 к Договору) по окончании каждого этапа услуг согласно Графику оказания Услуг (Приложение № 2 к Договору). Абонентская плата оплачивается Заказчиком в полном объеме вне зависимости от фактического объема оказанных услуг и независимо от того было ли затребовано Заказчиком соответствующее исполнение от Исполнителя.
Перечень обязательных услуг, оказанных Исполнителем в рамках каждого этапа Услуг, отражается в Листах учета оказанных услуг по окончании каждого этапа.

ФОРМА ЛИСТА УЧЕТА ОКАЗАННЫХ УСЛУГ

	Лист учета оказанных услуг, входящих в абонентскую плату
За период с « »            20__ по « »            20

	Заказчик: _____________
Договор №                   от «   »            202__
АИС:

	Номер заявки
	Дата поступления
	Дата выполнения
	Вид работ
	Комментарий
	Отметка о выполнении сотрудником

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

		Заказчик:
	Исполнитель:

	_______________ / _______________
«_____» _______________
м.п.
	_______________ / _______________
«_____» _______________
м.п.








Приложение №1.2
к Приложению №1. Задание на оказание услуг

Перечень дополнительных услуг

Наименование АИС: Автоматизированная система мониторинга технико-экономических показателей для расчета ТЭП (технико-экономических показателей) и планирования режимов Якутской теплоэлектроцентрали (ASTEP)

	Наименование услуги
	Содержание услуги
	Выполняемые действия

	Консультация
	Консультирование посредством телефона или электронной почты по вопросам эксплуатации программного обеспечения администрированию АИС.
Прием заявок на другие услуги Перечня.
	1. Регистрация обращений пользователей в системе учета.
2. Ответ на поставленные вопросы по телефону или письменно по электронной почте.
3. При необходимости эскалация запроса на другой уровень поддержки.
4. При необходимости инициирование Запроса на изменение АИС.
5. Фиксация ответа в системе регистрации обращений.
6. Контроль исполнения предложенного решения.
7. Подтверждение Заказчиком факта и продолжительности оказания консультации в Системе учета инцидентов (СУИ).

	[bookmark: _Hlk153359744]Анализ причин возникновения сбоев работы «ASTEP»
	Анализ причин возникновения сбоя работы АИС с последующей консультацией автора заявки по причине возникновения сбоя и способам устранения сбоя работы АИС
	1. Регистрация запроса;
2. Назначение ответственного менеджера службы поддержки;
3. Проверка правильности действий пользователя;
4. Анализ причин возникновения сбоя;
5. Предоставление Заказчику отчета о причинах возникновения сбоя.

	Модификация настроек «ASTEP»
	Модификация моделей расчета включает в себя работы по изменению существующих настроек ПО без изменения функциональности системы
	1. Регистрация запроса.
2. Назначение ответственного менеджера службы поддержки.
3. Анализ предложений на внесении изменение АИС.
4. Оценка и согласование трудоемкости исполнения запроса.
5. При необходимости составление Технического задание на доработку/модификацию АИС и согласование с Заказчиком.
6. Принятие решения о изменении АИС.
7. Инициирование Запроса на изменение АИС
8. Разработка решений по изменению настроек АИС.
9. Фиксация ответа в системе регистрации обращений.
10. Контроль исполнения предложенного решения.

	Модификация программного обеспечения
	Внесение несущественных изменений в существующие программные блоки, модификация программного обеспечения с целью совершенствования программного обеспечения, повышения функциональности и удобства пользования, а также модификации используемых компонент.
	1. Регистрация запроса.
2. Назначение ответственного менеджера службы поддержки.
3. Анализ предложений на внесение изменений АИС.
4. Оценка и согласование трудоемкости исполнения запроса.
5. При необходимости составление Технического задание на доработку/модификацию АИС и согласование с Заказчиком.
6. Принятие решения об изменении АИС.
7. Инициирование Запроса на изменение АИС
8. Разработка решений по исправлению ошибки
9. Фиксация ответа в системе регистрации обращений.
10.  Контроль исполнения предложенного решения.

	Проверка и анализ базы данных АИС
	Проведение выверки всех установок базы данных.
	1. Проверка установок и настроек баз данных.
2. Проверка ограничений целостности базы данных.
3. Фиксация ответа в системе регистрации обращений



Перечень дополнительных услуг (оказываются с почасовой платой) – это дополнительный набор услуг, оказываемых Исполнителем по отдельным заявкам Заказчика сверх гарантированного (обязательного) набора услуг в рамках Договора, подлежащий оплате Заказчиком в соответствии с Расчетом стоимости услуг (Приложение № 3 к Договору) по часовой ставке рабочего времени Исполнителя по мере закрытия каждой отдельной заявки.
Перечень дополнительных услуг, оказанных Исполнителем по заявкам Заказчика, отражается в Листах учета времени работы по факту выполнения каждой заявки.

	
ФОРМА ЛИСТ УЧЕТА ВРЕМЕНИ РАБОТЫ _________________________________________________________________________________________________________________________________
Лист учета времени работы с почасовой оплатой
За период с «__»         202__ по « __»            202__

Заказчик: _________________________ [наименование, ИНН, адрес местонахождения].
Исполнитель: ________________________ [наименование, ИНН, адрес местонахождения].
Договор №    ____________   от «___»   _________         202__
АИС:
	Номер заявки на оказание услуг
	Дата поступления заявки
	Дата выполнения заявки
	Вид услуги
	Кол-во часов, затраченных на выполнение заявки
	Часовая ставка, без НДС,
Руб.
	НДС (___%), руб
	Общая стоимость услуг с НДС,
руб.
(5) х ((6)+(7))
	Коммен-тарии Исполнителя
	Отметка о выполнении

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ИТОГО:
	
	
	


	Заказчик:
	Исполнитель:

	_______________ / _______________
«_____» _______________
м.п.
	_______________ / _______________
«_____» _______________
м.п.
































