Техническое задание

1. Общие сведения
1.1. Наименование услуг: ОКПД2 62.02.30.000. Оказание услуг по сопровождению программного комплекса "СПРУТ 2020" ("СПРУТ 2020 - система учета аварий в территориальных сетевых организациях")
1.2. Заказчик: ПАО «Якутскэнерго»
1.3. Срок оказания услуг: 01.01.2027-31.12.2027
2. Цели и задачи сопровождения ПК
Целью сопровождения является поддержание ПК Заказчика в актуальном и работоспособном состоянии.
В процессе оказания услуг по сопровождению ПК решаются следующие задачи:
-	обеспечение поддержки ПК Заказчика в актуальном состоянии, в соответствии с решениями регулирующих органов;
-	оперативное выявление и устранение ошибок в работе ПК;
-	обеспечение обработки запросов Заказчика по работе, инсталляции и администрированию ПК.
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3.1. Состав услуг по сопровождению системы.
Исполнитель оказывает следующие услуги по сопровождению ПК:
· предоставление Заказчику информации: 
- об обнаружении и исправлении ошибок в работе ПК,
- об обнаружении проблем, возникающих в процессе работы ПК,
- о рекомендуемых мероприятиях для устранения этих проблем,
- об изменении функционала ПК;
· исправление ошибок в функционале системы;
· предоставление Заказчику обновленных программных файлов после исправления ошибок ПК.
· предоставление Заказчику обновленных программных файлов после выпуска новых версий ПК
· [bookmark: _GoBack]интеграция ПК с ИСПД САЦ (информационная система передачи данных в Ситуационно-аналитический центр) в части передачи оперативной информации об отключениях, включающей основные данные о событии: описание, причины, последствия. Уникальный идентификатор Ситуации, Дата и время возникновения события, Описание Ситуации, Погодные условия, Схемные, режимные условия, Последствия, Вид причины с описанием, Массив организаций, связанных с Ситуацией, Массив ТУМС в составе Ситуации. Реализация в ПК отображения данных по Ситуациям, импортированным из ИСПД САЦ, для внесения информации по аварийным отключениям.
Кроме того, Исполнитель предоставляет Уполномоченным пользователям Заказчика, определяемым в соответствии с Регламентом взаимодействия (пункт 4 настоящего Технического задания), консультации по телефону и электронной почте: 
· по инсталляции, восстановлению после сбоев и работе ПК;
· по использованию ПК.
Заказчику предоставляется право использования всех версий ПК, предоставленных в ходе оказания Услуг, в соответствии с имеющейся у Заказчика Лицензией на ПК
3.2. [bookmark: _Toc62680012]Ограничения и исключения
В объем услуг настоящего Технического задания не входят:
- техническая поддержка инфраструктуры Заказчика, рабочих мест конечных пользователей, сетей и серверов Заказчика, 
- системное администрирование серверов и баз данных, на которых развернут сопровождаемый функционал,
- ведение учетных записей пользователей и распределение прав доступа,
- услуги, необходимость в которых возникла независимо от Исполнителя в результате:
а)	задач, выполняемых с системой, составляющих предмет ответственности Заказчика и/или третьей стороны;
б)	проблем, относящихся к другому оборудованию, программному обеспечению или услугам, с которыми используется ПК, в случае если таковые не являются предметом ответственности Исполнителя;
в)	использования программного обеспечения и/или прикладного программного обеспечения в среде, способом или в целях, для которых оно не было предназначено.
Интеграция ПК с ИСПД САЦ осуществляется при условии одновременной реализации ответного механизма интеграции на стороне ИСПД САЦ, в срок не позднее 3 (трех) месяцев после обеспечения возможности передачи данных с ИСПД САЦ. 
4. Регламент взаимодействия
4.1. [bookmark: _Toc352086489][bookmark: _Toc352142043][bookmark: _Toc352142074]Служба Сопровождения, уровень доступности.
Исполнитель организует Службу Сопровождения из числа своих специалистов, в которую могут быть направлены запросы одним из следующих способов:
- телефонный звонок;
- электронная почта.
Часами обслуживания Службы Сопровождения является период с 10:00 до 18:00 по Московскому времени по рабочим дням, при этом рабочими днями не являются законодательно утвержденные праздничные дни, а также дни, объявленные нерабочими в связи с переносом праздничных дней по Постановлениям Правительства РФ.
Языком Службы Сопровождения является русский.
Исполнитель должен обеспечить Заказчику устойчивый доступ к Службе Сопровождения в течение установленных Часов Обслуживания. В случае возникновения у Заказчика в Часы Обслуживания существенных задержек с доступом к вышеупомянутой службе, Исполнитель проводит мероприятия для устранения таких задержек. Данное требование не относится к случаям, когда задержки с доступом к Службе Сопровождения связаны с проблемами инфраструктуры Заказчика.
4.2. Формат взаимодействия
Исполнитель оказывает услуги Заказчику в дистанционном формате. При оказании услуг используются следующие каналы взаимодействия: электронная почта, телефон, удаленный доступ через специализированное программное и/или аппаратное обеспечение (при наличии). 
Заказчик, при необходимости, может подготовить инфраструктуру для организации удаленного доступа специалистов Исполнителя к серверам Заказчика, на которых установлена система, и передать специалистам Исполнителя необходимую для подключения информацию.
4.3. Порядок оказания услуг по сопровождению системы
Запросы на предоставление консультаций направляются Уполномоченными пользователями Заказчика в Службу Сопровождения Исполнителя, после чего эти запросы принимаются Исполнителем в работу. Исполнитель выполняет консультацию по телефону либо по электронной почте. 
Уполномоченные пользователи Заказчика указываются Заказчиком из числа специалистов, выполняющих администрирование и поддержку Системы и пользователей Системы, а также руководителей и ключевых специалистов подразделения исполнительного аппарата Заказчика, занимающегося анализом аварийности.
Запросы с информацией об обнаруженных ошибках в функционале системы могут быть направлены любым специалистом Заказчика, работающим в ПК, в Службу Сопровождения Исполнителя, после чего эти запросы анализируются Исполнителем, и в случае подтверждения ошибки в функционале принимаются Исполнителем в работу.
Новые версии ПК, с измененным функционалом, выпускаются при появлении решений регулирующих органов (Минэнерго), затрагивающих функционал ПК, а также по решению правообладателя в целях улучшения функциональности ПК.
По факту обнаружения и исправления ошибок в работе ПК и изменения функционала, информация об этом направляется специалистом Службы Сопровождения Уполномоченному пользователю по электронной почте. После исправления ошибок и изменения функционала Уполномоченному пользователю направляются обновленные программные файлы ПК и информация о порядке их установки. При наличии удаленного доступа специалистов Исполнителя к серверам Заказчика со всеми необходимыми привилегиями, и согласовании со стороны Заказчика возможности устанавливать обновления в определяемое Исполнителем время, специалист Службы Сопровождения может установить обновление на основной промышленный сервер Заказчика.
5. Соглашение об уровне обслуживания SLA
Для исправления ошибок в функционале системы определены контрольные сроки, в рамках установленных Часов обслуживания: 8 часов на предложение обходного решения или реализацию временного решения, 96 часов на полное устранение.
Для запросов на предоставление консультаций контрольный срок времени разрешения запроса составляет 36 часов, в рамках установленных Часов обслуживания.
Время разрешения запроса означает время, прошедшее между получением Запроса (Если запрос получен вне установленных настоящим документом Часов обслуживания, то временем получения Запроса считается 9 часов утра по Московскому времени следующего рабочего дня в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации) на сопровождение и моментом Разрешения запроса.
Указанные сроки обеспечиваются в пределах, установленных настоящим документом Часов обслуживания.
Если проблема требует анализа данных Заказчика, то время, потраченное на такой анализ, в сроки не включается.
6. Порядок контроля представления услуг
По окончании Отчетного периода (квартала), Исполнитель готовит и направляет по электронной почте на согласование Заказчику Отчет об оказанных услугах, в котором указывается количество выполненных за Отчетный период исправлений ошибок, модификаций системы и доработок функционала, общее количество запросов, полученных от Заказчика за Отчетный период, а также количество запросов, по которым было нарушено Соглашение об уровне обслуживания SLA. Заказчик в течение не более 3 (трех) рабочих дней с момента получения отчета согласовывает его, либо направляет Исполнителю свои замечания. В случае отсутствия замечаний в указанный срок отчет считается согласованным заказчиком. После получения замечаний Исполнитель готовит новый отчет с учетом полученных замечаний, после чего процедура приемки повторяется.
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