
[bookmark: _GoBack]Техническое задание на оказание услуг технической поддержки оборудования и программного обеспечения 
Общие сведения
1.1. Целью настоящего Технического задания является обеспечение надежного функционирования оборудования и программного обеспечения Заказчика за счет привлечения к обслуживанию Исполнителя, соответствующего всем требованиям по квалификации и обладающего достаточным количеством специалистов, требуемых для оказания Услуг.
1.2. Заказчиком Услуг является #НАИМЕНОВАНИЕЗАКАЗЧИКА
1.3. Период оказания услуг — 01.05.2023 г. – 31.04.2024 г.
1.4. Место оказания услуг — #АДРЕСЗАКАЗЧИКА. Допускается удаленное оказание услуг при отсутствии прямой необходимости выезда на место оказания услуг.
1.5. Исполнитель — победитель конкурсной процедуры № ХХХХХ.
1.6. Система — любая единица программного обеспечения (ПО), находящаяся на поддержке Исполнителя.
1.7. Инцидент — любое событие, не являющееся частью нормального функционирования Системы, которое привело или может привести к прекращению работоспособности Системы или ухудшению параметров ее функционирования, а также случаи нарушения работоспособности отдельных компонентов Системы.
1.8. Время реакции — время с момента обращения Заказчика в службу технической поддержки Исполнителя до момента получения почтового оповещения, содержащего информацию о регистрации заявки, присвоении заявке уникального номера, назначении технического специалиста с указанием контактных данных.
1.9. Обходное решение — комплекс мер, позволяющий восстановить нормальную работу Системы или понизить критичность инцидента без устранения корневой причины (без замены компонента, без обновления ПО или микрокода) и без выезда на площадку расположения Системы.
1.10. Время восстановления — период времени с момента регистрации заявки до момента восстановления работоспособности системы путем применения временного решения (workaround), позволяющего снизить приоритет по заявке. 
1.11. Время доставки — период времени с момента подтверждения необходимости замены оборудования до момента доставки оборудования на площадку Заказчика. 
1.12. Время оказания услуги 24/7 — круглосуточно, без выходных и праздничных дней. 
1.13. Время оказания услуги 8/5 — по рабочим дням с 10:00 до 18:00 (время московское).
1.14. Запрос — обращение уполномоченного представителя Заказчика с требованием об оказании услуг, связанных с функционированием и эксплуатацией оборудования и программного обеспечения. Запрос соответствует одному требованию оказания услуг.
1.15. Заявка — объект системы учета обращений Исполнителя. Регистрируется с уникальным идентификационным номером по результатам направления запроса Заказчика в сервисный центр исполнителя.
1.16. Операция — действие или комплекс действий, выполняемых сотрудниками Исполнителя для оказания услуг.
1.17. Программа поддержки — базовый/оптимум/премиум
1.18. Приоритет — степень влияния инцидента на работу Системы. Классификация приоритетов запросов приведена в разделе 2. Приоритет устанавливается Заказчиком при создании запроса на техническую поддержку, но может быть изменен по согласованию сторон.
1.19. Функциональная замена — оборудование, предлагаемое Исполнителем, будет выполнять ту же функцию, что и неисправное, однако оно может отличаться моделью или производителем оборудования.



2. Перечень оказываемых услуг
2.1 Исполнитель должен предоставлять следующие услуги в рамках обычного обслуживания или за дополнительную плату:
	Код услуги
	Компонент услуги

	
	

	    1.
	Обращение в сервисный центр

	1.1.
	Язык взаимодействия — русский

	1.2.
	Регистрация заявки в системе Исполнителя

	1.3.
	Учет и фиксация события, переписки, времени в системе Исполнителя

	1.4.
	Гарантированное время реакции (время регистрации заявки в системе Исполнителя — регистрация заявки диспетчером сервисного центра)

	1.5.
	Гарантированное время обратной связи специалиста по обращению Заказчика

	2.
	Диагностика

	2.1.
	Формирование перечня необходимой для диагностики информации

	2.2.
	Сбор диагностической информации: Заказчиком самостоятельно

	2.3.
	Сбор диагностической информации: специалистом Исполнителя удаленно[footnoteRef:1]  [1:  Обеспечение удаленного доступа к оборудованию Заказчика — в зоне ответственности Заказчика.] 


	2.4.
	Сбор диагностической информации: специалистом Исполнителя на площадке Заказчика

	2.5.
	Поиск решения по инциденту

	2.6.
	Поиск обходного пути решения инцидента

	2.7.
	Составление плана устранения инцидента

	2.8.
	Поиск причины возникновения инцидента 

	3.
	Восстановление работоспособности

	3.1.
	Реализация плана устранения инцидента: Заказчиком самостоятельно

	3.2.
	Реализация плана устранения инцидента: специалистом Исполнителя удаленно[footnoteRef:2]   [2:  Обеспечение удаленного доступа к оборудованию Заказчика — в зоне ответственности Заказчика.] 


	3.3.
	Реализация плана устранения инцидента: специалистом Исполнителя на площадке Заказчика 

	3.4.
	Замена CRU[footnoteRef:3]-компонентов на месте установки оборудования: Заказчиком самостоятельно [3:  CRU (Customer Replaceable Unit) — компоненты, для которых производитель предусмотрел самостоятельную замену техническим персоналом/инженером Заказчика по детальной инструкции.] 


	3.5.
	Замена CRU-компонентов на месте установки оборудования: специалистом Исполнителя

	3.6.
	Замена FRU[footnoteRef:4]-компонентов на месте установки оборудования [4:  FRU (Fabric Replaceable Unit) — компоненты, которые можно заменить только силами квалифицированного технического персонала.] 


	3.7.
	Гарантированное время доставки компонентов на площадку Заказчика 

	3.8.
	Гарантированное время прибытия специалиста на объект для проведения работ

	3.9.
	Гарантированное время восстановления работоспособности оборудования 

	4.
	Выдача и доставка компонентов

	4.1.
	Выдача и доставка компонентов с помощью склада запасных частей, сформированного «Инфосистемы Джет»

	4.2.
	Выдача и доставка компонентов с помощью склада запасных частей, сформированного заказчиком самостоятельно

	4.3.
	Комбинированный склад. Формирование складов запасных компонентов для выдачи заказчиком и исполнителю

	5.
	Проактивные работы

	5.1.
	Предоставление патчей и микрокодов

	5.2.
	Установка патчей и микрокодов

	5.3.
	Периодический инспекционный осмотр оборудования (профилактические визиты) 

	5.4.
	Периодические проверки Системы (профилактические визиты)

	5.5.
	Комплексный Health-check 

	5.6.
	Установка доступных версий ПО

	6.
	Управление услугами и отчетностью

	6.1.
	Выделенный сервис-менеджер

	6.2.
	Предоставление отчета по всем заявкам за определенный период времени (по запросу)

	6.3.
	Участие в регулярных плановых встречах по эксплуатации 

	6.4.
	Расширенная аналитическая отчетность (отчет-презентация) 

	7.
	Инженерные работы (плановые работы силами ИО)

	7.1.
	Работы по базовому администрированию серверного и сетевого оборудования / дисковых массивов (с ограничением по часам) 

	7.2.
	Работы по монтажу и коммутации, перенастройка оборудования, изменение состава оборудования (добавление компонентов) 

	7.3.
	Пакеты часов инженеров 

	8.
	Консультации

	8.1.
	Удаленные консультации

	8.2.
	Консультации по функциональности 

	8.3.
	Консультации на площадке

	9.
	Экспертные услуги

	9.1.
	Комплексная/интеграционная поддержка 

	9.2.
	Диагностика проблем производительности 

	9.3.
	Выделенный главный инженер 

	9.4.
	Выделенная группа инженеров 

	9.5.
	Образовательные услуги 

	10.
	Прочие услуги

	10.1.
	Выделенный ремонтный фонд 

	10.2.
	Невозврат компонентов 


3. Параметры оказания услуг
3.1 Исполнитель должен принимать заявки в режиме 24/7 (круглосуточно).
3.2 Исполнитель должен в зависимости от уровня критичности инцидента каждой заявке присваивать приоритет и время реагирования:
	Приоритет
	Уровень критичности
	Время реакции

	Приоритет 1
(критично)
	· Полный отказ Системы
· Угроза потери продуктивных данных
	24/7 (круглосуточно).

	Приоритет 2
(срочно)
	· Существенные нарушения функциональности Системы
· Снижение отказоустойчивости Системы
· Значительное снижение производительности Системы
	24/7 (круглосуточно).

	Приоритет 3
(некритично)
	· Выход из строя некритичных компонентов Системы
· Аппаратные/программные ошибки, оказывающие незначительное влияние на работоспособность
· Незначительное снижение производительности
	8/5 На следующий рабочий день

	Приоритет 4
(консультация)
	· Решение вопросов, связанных с функционированием Системы, и предоставление советов, разъяснений специалистов Исполнителя по работе Системы
	8/5 На следующий рабочий день



4. Условия обслуживания и ограничения
4.1. На обслуживание берется только работоспособное на момент заключения Договора оборудование. Ответственность за лицензионную чистоту установленного на оборудовании программного обеспечения несет Заказчик.
4.2. Для осуществления технической поддержки оборудования Заказчик обязан обеспечить возможность удаленного доступа к обслуживаемой Системе.
4.3. Для проверки состояния принимаемого на обслуживание оборудования и программного обеспечения, которое ранее не обслуживалось Исполнителем, специалистом Исполнителя производится предварительный визит-обследование, по результатам которого подписывается акт приемки оборудования на техническое обслуживание. Восстановление неисправного оборудования и ПО до работоспособного состояния доплачивается отдельно.
4.4. В зону ответственности Исполнителя не входит: 
• обеспечение субконтрактов на техническую поддержку с производителем оборудования/ПО;
•  привлечение к работам специалистов производителя;
•  предоставление доступа к порталам и базам знаний производителя;
•  заказ и предоставление новых версий, обновлений и программных коррекций (патчей) и документации к ним;
•  восстановление данных из резервных копий;
•  внесение изменений в программный код ПО;
•  администрирование ПО в части поддержки бизнес-логики;
•  кастомизация ПО и поддержка кастомизированных решений.
4.5 В случае если для устранения неисправности или разрешения проблемы требуется обращение к производителю ПО, и обходное решение невозможно, участие Исполнителя ограничивается предоставлением Заказчику диагностической информации. 
4.6 Перечисленные в предложении услуги НЕ включают в себя разработку проектных решений, разработку и актуализацию проектной документации, а также выполнение работ, которые должны проводиться в рамках проектов по модернизации, миграции.
4.7 Сопровождение работ по коммутации / работ на электрощите, а также сопровождение перемещения оборудования внутри ЦОД не входят в обязательства Исполнителя в рамках предлагаемых услуг и могут быть приобретены отдельно.
4.8. При необходимости присутствия инженеров Исполнителя на площадке Заказчик должен организовать все необходимые допуски на объект и к оборудованию. Исполнитель, в свою очередь, обязан как можно быстрее предоставить Заказчику необходимую информацию для заказа пропусков.
5. Квалификационные требования
5.1. Требования к организации Исполнителя
5.1.1. Для обеспечения возможности оказания Услуг организация-исполнитель должна соответствовать следующим квалификационным требованиям:
· иметь собственный сервисный центр с диспетчерской службой и инженерным персоналом, функционирующий в режиме 24/7/365;
· иметь автоматизированную систему учета и контроля заявок;
· иметь собственную службу качества; 
· система менеджмента качества должна быть сертифицирована в соответствии с ГОСТ Р ИСО 9001:2015 применительно к выполнению работ по проектированию, разработке, производству, реализации, поставке, монтажу, наладке, установке, техническому обслуживанию информационных систем и их компонентов, а также средств защиты информации;
· обладать сертификатом, подтверждающим соответствие требованиям стандарта ISO 9001:2015 на проектирование, разработку, реализацию, сопровождение и сервисное обслуживание информационных систем и их компонентов;
· на момент заключения контракта детали для замены поломанных компонентов должны быть в наличии у Исполнителя на складе;
· обладать партнерским статусом до февраля 2022 года;
· иметь опыт оказания аналогичных услуг в последние три года — не менее двух контрактов.
5.2. Требования к квалификации сотрудников службы поддержки Исполнителя
5.2.1. Для обеспечения возможности оказания услуг надлежащего качества сотрудники службы технической поддержки Исполнителя должны обладать следующими компетенциями и сертификациями:
	Название оборудования
	Требования к штату
	Требования 
к экспертизе

	Оборудование Oracle Hardware (включая Solaris)
	15 инженеров
	50 сертификатов

	ПО Oracle Software
	10 инженеров
	45 сертификатов

	Оборудование и ПО Hitachi Data Systems
	5 инженеров
	10 сертификатов

	Оборудование и ПО Brocade Communications System
	12 инженеров
	25 сертификатов

	ПО Symantec (VERITAS Software)
	7 инженеров
	21 сертификат

	Оборудование и ПО Fujitsu Technology Solutions
	4 инженера
	10 сертификатов

	Оборудование и ПО Cisco Systems
	7 инженеров
	10 сертификатов

	Оборудование и ПО NettApp
	1 инженер
	5 сертификатов

	Оборудование Dell EMC
	6 инженеров
	20 сертификатов

	Оборудование и ПО HP
	10 инженеров
	30 сертификатов

	ПО BMC Software
	1 инженер
	1 сертификат

	Оборудование и ПО IBM
	10 инженеров
	20 сертификатов

	Оборудование и ПО Lenovo
	5 инженеров
	20 сертификатов

	ПО Microsoft
	8 инженеров
	20 сертификатов

	Оборудование и ПО Huawei Technologies
	15 инженеров
	20 сертификатов

	ПО WMware
	8 инженеров
	27 сертификатов

	ПО Veem
	3 инженера
	3 сертификата

	ПО RedHat
	3 инженера
	20 сертификатов

	ПО Citrix
	4 инженера
	9 сертификатов

	ПО CommVault
	1 инженер
	4 сертификата

	ПО SAP
	2 инженера
	8 сертификатов

	По процессам управления ИТ
	5 специалистов
	10 сертификатов



Обратитесь к нам, чтобы подобрать экспертизу специалистов под ваше оборудование.
6. Состав объектов обслуживания
	№
	Наименование
	Серийный номер
	Период обслуживания

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



[bookmark: _Toc31984906]О сервисном центре компании «Инфосистемы Джет»
Сервисный центр компании «Инфосистемы Джет» образован в 1993 году для обеспечения сервисного обслуживания и поддержки сложных информационных систем корпоративных заказчиков. 
Сферой компетенции сервисного центра является поддержка информационных систем на базе оборудования и программного обеспечения от ведущих мировых производителей: Oracle Corporation, Hitachi Data Systems, IBM, Lenovo, Brocade, Veritas, Fujitsu Technology Solutions, NetApp, Dell EMC, Huawei Technologies, VMware, HP, Cisco Systems, BMC Software, SAP, Red Hat, Citrix, Microsoft, Inspur и др., а также решений в области информационной безопасности и банковских систем. 
Сервисный центр оказывает услуги комплексного обслуживания и поддержки информационных систем и обеспечения рабочего взаимодействия оборудования и ПО от различных производителей и предлагает заказчикам широкий спектр программ сервисного обслуживания — от ремонта вышедшего из строя оборудования до полнофункционального аутсорсинга информационных систем.
Качество услуг сервисного центра компании «Инфосистемы Джет» по достоинству оценили многие известные компании, среди которых Абсолют Банк, Альфастрахование, ВТБ, ВымпелКом, Газпромбанк, Группа «Черкизово», Банк Русский Стандарт, Детский мир, УБРИР, Корпорация «Иркут», ПАО «Почта Банк», М.Видео, МТС, Национальная система платежных карт, Росгосстрах, Северсталь, Силовые машины, Новый импульс (Утконос) и многие другие.
