Технические требования

1.1. [bookmark: _Toc46743506][bookmark: _Toc131066007]Наименование и общий срок оказания услуг
[bookmark: _Toc46743507][bookmark: _Toc131066008]ОКПД2 62.03.12.130. Оказание услуг по технической поддержке программного обеспечения ПРОСТОР.ОПРЧ

Заказчик: ПАО «Якутскэнерго»
[bookmark: _GoBack]Общий срок оказания услуг: 01.06.2027 - 31.05.2028

1.2. Цель оказания услуг 
Услуги по технической поддержке программного обеспечения ПРОСТОР.ОПРЧ подразумевают комплекс мероприятий, выполняемый Исполнителем и направленный на обеспечение бесперебойной и надежной эксплуатации, а также передачи обновлений программного обеспечения (далее – ПО) автоматического мониторинга участия генерирующего оборудования в общем первичном регулировании частоты (далее – система мониторинга ОПРЧ).

[bookmark: _Toc131066010]Таблица 1. Перечень объектов заказчика
	№
п/п
	Наименование объекта
	Расположение объекта 
(место производства работ) 
	Наименование основного средства 
(в отношении которого оказываются услуги)

	1
	2
	3
	4

	1.
	Техническая поддержка программного обеспечения ПРОСТОР.ОПРЧ
	ПАО «Якутскэнерго», филиалы:
1. Якутская ГРЭС (станция ГРЭС-1), Республика Саха Якутия, г. Якутск, ул. Кржижановского, 2; 
2. Якутская ГРЭС (станция ГРЭС-2), Республика Саха Якутия, г. Якутск, Вилюйский тракт 7 километр, 2а;
3. Каскад Вилюйских ГЭС, им. Е.Н. Батенчука, Республика Саха (Якутия), Мирнинский район, пос. Чернышевский
	Система мониторинга ОПРЧ установлена в системе виртуализации ЦОД по адресу: Республика Саха (Якутия), г. Якутск, ул. Федора Попова, дом 14.
Адрес сервера: https://s001-as-oprch.yedmz.local




2. [bookmark: _Toc546464021][bookmark: _Toc51339693][bookmark: _Toc131066011]Требования к продукции
2.1. [bookmark: _Toc131066012]Требования к объемам и срокам оказания услуг
[bookmark: _Toc51339695][bookmark: _Toc131066014]Таблица 2. Перечень и объем оказываемых услуг.
	№
п/п
	Наименование услуги 
	Единица измерения
	Периодичность обслуживания
	

	1
	2
	3
	4
	

	1.  
	ПО ПРОСТОР.ОПРЧ включает в себя следующие основные программные компоненты (контейнеры):
- enersys-prostor-nsi;
- enersys-prostor-iec104client-x;
- enersys-prostor-processing;
- enersys-prostor-cmodule-oprch;
- enersys-prostor-calcmanager;
- enersys-prostor-reportmanager;
- enersys-prostor-web;
- enersys-prostor-clickhouse;
- enersys-prostor-grafana;
- enersys-prostor-redis;
- enersys-prostor-nats.
	Условная единица
	По запросу
	



0

[bookmark: _Toc501251261]
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2.2. [bookmark: _Toc131066017][bookmark: _Toc51339698]Требования к качеству оказываемых услуг
[bookmark: _Toc131066018]Таблица 4. Требования к качеству оказываемых услуг
 
	№ п/п
	Наименование параметра
	Требование заказчика

	
	
	

	1
	2
	3

	1. 
	Требования к оказанию услуг 

	1.1
	Общие требования к оказанию услуг

	
	[bookmark: _Toc131066019]Перечень и объем оказываемых услуг указан в таблице 2.

	Информационное содержание пакетов новой информации для обновления экземпляров ПО определяется изготовителем (правообладателем) ПО в рамках тематической направленности соответствующих экземпляров ПО.

	1.2
	[bookmark: _Toc131066020]Требования к способам оказания услуг

	1.2.1
	[bookmark: _Toc131066021]Способы оказания услуг
	В рамках технической поддержки Исполнитель предоставляет доступ к обновлениям ПО и документации, выпущенным в течение срока технической поддержки;
Ответы на вопросы Заказчика по электронной почте, по телефону, связанные с настройками ПО или с некорректной работой; 
Регламент обработки обращений Заказчика в службу сервисного обслуживания Исполнителя изложен в приложении 1 к Заданию на оказание услуг.
Выдача рекомендаций Заказчику по настройкам ПО или устранению причин некорректной работы.

	1.3
	Требования к процедурам оказания услуг

	1.3.1
	Процедуры оказания услуг
	Предоставленные обновления для контейнеров системы мониторинга ОПРЧ должны быть исправными и работоспособными. Все обновления должны быть установлены и проверены на работоспособность персоналом Заказчика. В случае обнаружения нарушений в работе программного обеспечения, при установке новых обновлений персоналом Заказчика, работоспособность системы мониторинга ОПРЧ восстанавливается путем возврата к предыдущей версии, и новая версия обновлений отправляется Исполнителю на доработку. 

	2. 
	Требования к результатам оказания услуг

	2.1. 
	Общие требования к результатам оказания услуг

	2.1.1
	Результат оказания услуг 
	Работоспособное ПО после обновления;
Обновление и сопровождение ПО на весь срок оказания услуг.

	3. 
	Требования к исполнителю (и соисполнителям) и его обязательствам, влияющим на исполнение договора

	3.1.
	Требования к соисполнителям, привлекаемым к оказанию услуг
	Привлечение соисполнителей к оказанию услуг в рамках договора не допускается.


Приложения к Заданию на оказание услуг:
Приложение №1.  Регламент обработки обращений.

Регламент обработки обращений
	№
	Наименование
	Описание
	Время обслуживания
	Периодичность

	1
	Сопровождение и поддержка ПО «ПРОСТОР.ОПРЧ»
	Оказание Услуг по повышению надежности ПО «ПРОСТОР.ОПРЧ» за счет устранения несоответствий, проявившихся в процессе эксплуатации, как по причине нарушений со стороны пользователей, так и при поведении Системы, не предусмотренном документацией.  
	Рабочие дни, 09:00-18:00 (МСК)
	При возникновении необходимости

	2
	Установка обновлений
	Предоставление обновлений ПО «ПРОСТОР.ОПРЧ» Заказчику и проверка работоспособности. Все обновления должны быть установлены и проверены на работоспособность персоналом Заказчика.
	Рабочие дни, 09:00-18:00 (МСК)
	При возникновении необходимости

	3
	Консультации пользователей
	Консультация пользователей по работе ПО «ПРОСТОР.ОПРЧ»
	Рабочие дни, 09:00-18:00 (МСК)
	При поступлении обращения



1. Соглашение об уровне предоставления услуги (SLA).
Настоящим соглашением определяется три приоритета:
1.1. Первый приоритет. 
Несоответствиями первого приоритета являются особо критичные несоответствия, приводящие к прекращению мониторинга ОПРЧ и невозможности предоставления СО ЕЭС отчётов с результатами анализа участия объектов в ОПРЧ в установленные сроки.
Время реакции: 1 час.
Время решения до 2 рабочих дней.
1.2. Второй приоритет.
Несоответствиями второго приоритета являются несоответствия, относящиеся к первому приоритету, и приводящие к прекращению мониторинга ОПРЧ и отсутствием необходимости предоставления СО ЕЭС отчётов с результатами анализа участия объектов в ОПРЧ в установленные сроки.
Время реакции: 1 час.
Время решения до 5 рабочих дней.
1.3. Третий приоритет.
Другие несоответствия. Если существует альтернативные (обходные) варианты в рамках штатных технологий работы с системой, и они не требуют значительных дополнительных затрат со стороны Заказчика.
Время реакции: 1 день;
Время решения до 20 рабочих дней.

2. Консультации предоставляются пользователю не позднее 1 (одного) дня после того, как сотрудником сопровождения Исполнителя был получен телефонный звонок или сообщение по электронной почте.
2.1. При наличии нескольких обращений одного приоритета Исполнитель их обрабатывает в порядке поступления, если заказчик не настаивает на изменении порядка их решения. В последнем случае стороны согласуют в письменном виде (по электронной почте) порядок обработки обращений.
2.2. При наличии обращений нескольких приоритетов Исполнитель приступает к обработке обращений более низкого приоритета после обращений более высокого приоритета.

3. [bookmark: _Toc301684978] Регламент обработки обращений Заказчика в службу сервисного обслуживания Исполнителя

При обращении Заказчика в службу сервисного обслуживания Исполнителя обработка обращения производится по следующему регламенту:
3.1. Обращение регистрируется Исполнителем в базе данных сервисной службы Исполнителя как проблема. Проблеме назначается уникальный номер.
3.2. Назначается Ответственный сотрудник Исполнителя за решение проблемы.
3.3. Если для решения проблемы недостаточно информации, производится запрос недостающей информации у Заказчика.
3.4. [bookmark: _Ref255298217]Ответственный сотрудник совместно с Заказчиком согласовывает приоритет и сроки решения проблемы. Приоритет и сроки решения проблемы определяются в соответствии с SLA.
3.5. Производятся необходимые мероприятия по решению проблемы в определенные сроки.
3.6. После решения проблемы в базе данных сервисной службы Исполнителя фиксируется вердикт решения проблемы. Каждый вердикт решения проблемы должен сопровождаться соответствующим обоснованием.
3.7. Ответственный сотрудник уведомляет Заказчика о решении проблемы по электронной почте и установкой соответствующего статуса обращения.
3.8. Если Заказчик удовлетворен решением, проблема закрывается (в обращении выставляется статус “Проблема решена”).
3.9. Если Заказчик не удовлетворен решением, проблема открывается вновь (в обращении выставляется статус “В работе”), Заказчик указывает причины неудовлетворённости и процесс решения проблемы продолжается, начиная с пункта 3.4. данного регламента.
В конце обслуживаемого периода ответственный сотрудник совместно с Заказчиком оформляет должным образом отчет об оказанных сервисных услугах.

4.        Список возможных вердиктов решения проблем:
4.1. Статус «Проблема решена».
4.2. Результат «Не воспроизводится». Информация, переданная Заказчиком, либо не соответствует действительности, либо в настоящее время имеющейся информации недостаточно для решения проблемы.
4.3. Результат «Оказана консультация». 
4.4. Проблема связана с ошибками программного обеспечения, не входящего в состав ПО «ПРОСТОР.ОПРЧ». Необходимо обратиться в службу поддержки соответствующего программного обеспечения.
4.5. Проблема не является ошибкой, пользователю требовалась консультация по работе с ПО «ПРОСТОР. ОПРЧ»
4.6. Результат «Заведено несоответствие». Проблема связана с ошибками ПО «ПРОСТОР. ОПРЧ»
4.7. Результат «Заведено требование». Проблема связана с изменением алгоритмов участия в ОПРЧ.
4.8. Статус «Отменено». Проставляется Заказчиком, если обращение было заведено по ошибке (только в случае, если обращение еще не находится в статусе «В работе»).
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