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1. Периметр сопровождения

1.1. Периметр сопровождения программных продуктов программного продукта «1С:Управление строительной организацией 8»

· Центральный аппарат ОАО НИАЭП – г. Нижний Новгород пл. Свободы д.3

· Волгодонский филиал ОАО НИАЭП – г. Волгодонск-28, Ростовская обл.
· Пользователи поставщиков оборудования в части функционала системы «Портал поставщика ОАО НИАЭП»

1.2. Общие сведения о системе «Портал поставщика»

· Ввод в промышленную эксплуатацию – 2013 год.
· Кол-во поставщиков в системе - 300
· Наличие интеграций с другими системами – есть. (СИО, «1С: УСО НИАЭП»).
· Конфигурация доработана.
2. Перечень основных сопровождаемых функциональных блоков программного продукта «Портал поставщика НИАЭП»

	№
	Наименование сопровождаемого блока
	Границы функционального блока
	Доработанный/

Базовый функционал

	Портал поставщика ОАО НИАЭП

	
	Модуль «Поставки»
	Формирование извещения о готовности к отгрузки;

Формирование и подтверждение покупателем о готовности к отгрузка;

Формирование документа «Отгрузка»;

Формирование уведомление о подписании транспортной накладной;

Формирование документа «Акт ВК»;

Формирование документа «Письмо вызов поставщика»;

Работа со скан - копиями документами;

Формирование поставщиками штрих- коды оборудования;

Формирование штрих- кодов документов формируемые на «Портале поставщика»;

Утверждение и работа (в рамках функционала Портала поставщика) договорной спецификации на поставку оборудования.

Формирование отчетных форм в рамках ф-ла Портала поставщика ОАО НИАЭП
	Доработанный

	
	Модуль «Табло прилета»
	Формирование графиков изготовления оборудования

Формирование месячных отчетов по изготовлению оборудованию;

Формирование отчетной форм в рамках ф-ла «Портала поставщика»
	Доработанный


3. Дополнительные требования к сопровождению «Портала поставщика НИАЭП»

1. Исполнитель обязан за свой счет создать и содержать номер формата 8-800-***-**-**.
2. Исполнитель обязан за свой счет организовать поддержку пользователей поставщика по федеральному номеру 8-800-***-**-**
4. Режим работы центра технической поддержки.

Центр технической поддержки осуществляет свою работу:

·  по месту нахождения Заказчика: г.Н.Новгород, пл. Свободы, д.3, комн.63;
В случае необходимости, по запросу Заказчика непосредственное место работы специалистов центра технической поддержки может быть согласовано с Заказчиком.

Центр технической поддержки осуществляет свою работу по рабочим дням с 09-00 до 18-00 (Время московское). Выходные и праздничные дни – по календарю Российской Федерации.

	5. Порядок направления Заявок в центр технической поддержки.

Основанием для оказания услуг по технической поддержке является Заявка на оказание услуг. 

Заявкой считается письменное или устное обращение Пользователя (или ответственного специалиста Заказчика) в центр технической поддержки с целью решения задач по эксплуатации Системы.

Заявка может быть направлена в центр технической поддержки следующими способами:

Способ обращения

Вид обращения

Примечание

Заявка в Систему

Электронное

Приоритетный способ направления заявок.

Звонок по телефону

По телефону

Не приоритетный способ направления заявок

Обработка Заявок в Системе является первичным и главным каналом оказания услуги технической поддержки  Заказчику. Остальные каналы коммуникаций должны использоваться только в качестве дополнения к главному.

Обращение в центр технической поддержки, для сотрудников ОАО «НИАЭП», осуществляется по следующим телефонам:

31-23 (вн.)

21-95 (вн.)

Обращение в центр технической поддержки, для поставщиков оборудования осуществляется по телефону: 8-800-***-**-**


Заявки, полученные посредством прочих каналов связи (иные номера телефонов, ICQ, Skype и пр.), не являются официальными обращениями и не регистрируются в Системе. Подобные средства связи рассматриваются только как средства личного общения. 

Прием заявок осуществляется только по графику режима работы центра технической поддержки с учетом согласованного с Заказчиком времени работы центра технической поддержки за пределами рабочего времени.

Заявки, поступившие в центр технической поддержки во внерабочее время, считаются поступившими на момент начала первого рабочего дня, следующего за временем фактического обращения Пользователя.

Заявка на оказание услуг считается новой, если обращение не связано с предыдущими обращениями Пользователя (ответственного специалиста Заказчика), либо относится к уже принятым Пользователем (ответственным специалистом Заказчика) услугам Исполнителя.

Исполнитель может затребовать от Пользователя регистрации Заявки в системе. Ответ предоставляется в письменном виде через Систему.

Не продолжительные консультации по телефону (до 30 минут) могут оказываться по телефону.
Ежемесячно руководитель проекта со стороны Исполнителя и Заказчика организовывают совещания по проблемным вопросам в технической поддержке Системы, а так же по вопросам развития Системы.
6. Матрица приоритетов технической поддержки.

Зарегистрированная в Системе Заявка в рамках каждого из уровней технической поддержки обрабатывается и выполняется в соответствии с установленной системой приоритетов.

Назначение приоритета Заявки происходит в зависимости от влияния возникшей проблемы или вопроса на деятельность Заказчика. 

Приоритет присваивается Исполнителем, совместно с Заказчиком при приеме Заявки и может изменяться в процессе выполнения запроса.

Выделяются следующие приоритеты запросов:

Уровень приоритета

Описание проблемы

Время первой реакции

Время разрешения проблемы

1.  Критическая проблема

Система не может исполнять ни одну из своих документированных функций, т.е. полностью неработоспособна

Безотлагательно


Заявки с приоритетом 1 обрабатываются ЦТП в первоочередном порядке, привлекаются все необходимые ресурсы.

Срок решения запроса с приоритетом 1 составляет не более 3 раб. час. 

Если решение заявок с приоритетом 1 невозможно в указанный период, Пользователям направляется ответ с описанием проблемы и указанием предполагаемых сроков решения указанного запроса.

2. Серьезная проблема

Система в целом работоспособна, но значительная часть документированных функций Системы не выполняется, или наблюдается существенное снижение производительности Системы в целом

Внеплановый режим

1 час
Заявки с приоритетом 2 обрабатываются ЦТП в порядке очереди. 

Срок решения запроса с приоритетом 2 составляет не более 5 раб. час. 

Если решение заявок с приоритетом 2 невозможно в указанный период, Пользователям направляется ответ с описанием проблемы и указанием предполагаемых сроков решения указанного запроса.

3. Проблема

Несущественное снижение производительности Системы, неработоспособность одной или нескольких функций Системы, выявление и устранение ошибок в программном обеспечении Системы

Плановый режим

4 часа
Заявка с приоритетом 3 обрабатывается ЦТП в порядке очереди.

Срок решения запроса с приоритетом 3 составляет не более 3 раб. дней. 

Если решение заявок с приоритетом 3 невозможно в указанный период, Пользователям направляется ответ с описанием проблемы и указанием предполагаемых сроков решения указанного запроса.

4. Консультация

Система функционирует в рабочем режиме, требуется Техническая консультация, изменение настроек системы

Плановый режим

4 часа
Заявка с приоритетом 4 исполняется ЦТП в течение времени, не превышающего 5 раб. дней. 

Если решение заявок с приоритетом 4 невозможно в указанный период, Пользователям направляется ответ с описанием проблемы и указанием предполагаемых сроков решения указанного запроса.

5. Доработка

Система функционирует в рабочем режиме, требуется расширение функционала, доработка ПО Системы, установка обновлений и новых версий и иные услуги, требующие предварительного планирования и согласования сроков выполнения
По мере рассмотрения проблем с более высоким приоритетом,

4 часа
Заявка с приоритетом 5 обрабатывается ЦТП в порядке отдельного согласованного с Заказчиком плана-графика работ.

Время решения обращения может зависеть от критичности обращения, сложности решаемой проблемы и необходимости передачи вопроса в отдел разработки.

Вне очереди могут обрабатываться обращения с высоким уровнем критичности, требующие экстренного вмешательства или консультации специалистов технической поддержки. К таким обращениям могут быть отнесены вопросы восстановления работоспособности основных сервисов Системы. 

Заявки исполняются после согласования с ф-ным Заказчиком ОАО НИАЭП

7. Порядок закрытия Заявок центром технической поддержки.

По окончании услуг ответственный специалист центра технической поддержки передает Заказчику ответ на Заявку. 

По всем выполненным Заявкам специалист Исполнителя должен заполнить графу «Решение» в системе Заявок, в которой описывает выполненное решение возникшего вопроса и указывает дату исполнения Заявки Исполнителем.

Дополнительно для доставки ответа ответственный специалист центра технической поддержки может использовать тот способ доставки, который будет обеспечивать наилучший результат. По усмотрению ответственного специалиста центра технической поддержки могут быть использованы такие способы доставки, как электронная почта, телефон, а также любые другие способы доставки.

После доставки исчерпывающего ответа и/или выполнения соответствующих работ Заявка считается завершенной, и находится в таком состоянии до получения подтверждения от участника о решении проблемы, оказании иных услуг. 

Если Пользователь (инициатор Заявки) получил исчерпывающий ответ на заданный в Заявке вопрос, он должен подтвердить это в Системе.

Если же ответа, приведённого специалистом, недостаточно, то Пользователь (инициатор Заявки) может в течение 5 (пяти) календарных дней предоставить дополнительную информацию или задать уточняющий вопрос. В случае аргументированного несогласия Пользователя (инициатора Заявки) с завершением Заявки, выполнение Заявки продолжается. Несогласие Пользователя с завершением Заявки должно быть подтверждено обращением в центр технической поддержки через систему заявок или по электронной почте.

В случае отсутствия ответа Заказчика о закрытии запроса в течение 14 календарных дней от даты доставки ответа Пользователю Заявка считается закрытой. Для дальнейшего рассмотрения вопроса Пользователь (инициатор Заявки) обязан снова создать Заявку в установленном порядке.

Заявка может быть закрыта ответственным исполнителем центра технической поддержки, на основании следующих критериев:

· Пользователь подтвердил успешное разрешение проблемы.
· Отсутствие ответа от Пользователя (инициатора запроса) в течение десяти рабочих дней - в случае необходимости получения дополнительной информации по Заявке;
В случае претензий по выполнению Заявок Пользователь может обратиться с жалобами к руководителю проекта. В жалобе необходимо указать дату, когда была отправлена заявка, имя сотрудника центра технической поддержки, принявшего заявку и само содержание заявки. Ответ на претензии должен быть выдан не позднее чем через семь рабочих дней после подачи претензии.

Ежемесячно, не позднее 20-го числа месяца следующего за отчетным Исполнитель формирует отчет о оказанных услугах по сопровождению «Портала поставщика ОАО НИАЭП» и передает его Заказчику. Вместе с отчетом Исполнитель предоставляет отчет в свободной форме с анализом проблем возникших в течении отчетного периода.


8. Выполнение  операций по обновлению Системы при доработке функциональных возможностей Системы и при исправлении ошибок Системы.

Выполнение операций по обновлению Системы при доработке функциональных возможностей Системы и при исправлении ошибок Системы принципиально может быть осуществлено 2 способами: динамически и не динамически.

Динамическое обновление – это обновление конфигурации Системы, которое технически может производиться во время работы Пользователей. Динамическое обновление не возможно, если изменения затрагивают структуру базы данных. (например, добавление нового документа, регистра, справочника, добавление новых реквизитов в документы, регистры, справочники и т.п.).

Нединамическое обновление – это обновление, которое производится с завершением работы всех Пользователей базы данных Системы.

В целях обеспечения стабильной работы Системы в рамках технической поддержки динамическое обновление Системы Центром технической поддержки не производится.

Все изменения, подлежащие внесению в Систему, включая следующие:

· корректировку прав Пользователей Системы;
· корректировку процедур заполнения документов;
· изменение форм документов;
· корректировку процедур проведения документов;
· доработки, связанные с оптимизацией ввода данных в Систему;
· доработки для обеспечения удобства работы Пользователей с Системой;
· и иные подобные доработки накапливаются в течение рабочего дня.

Обновление Системы производится в регламентированные сроки нединамически.

В случае экстренной необходимости центром технической поддержки может быть выполнено динамическое обновление Системы.

Основанием выполнения динамического обновления Системы является согласование Пользователем указанной процедуры с ОИТ Заказчика и получение центром технической поддержки соответствующих указаний от ОИТ.

Нединамическое обновление производится по мере необходимости с 18-30 до 19-30 по графику работы центра технической поддержки.

При этом в объем обновления включаются только изменения по тем Заявкам Пользователей, обработка которых полностью завершена до 18-00 соответствующего дня, в который производится нединамическое обновление.

К моменту проведения нединамического обновления ОИТ должно быть выполнено резервное копирование рабочей базы данных.

Изменения по тем Заявкам Пользователей, обработка которых полностью завершена после 18-00 соответствующего дня, включаются в объем нединамического обновления на следующий рабочий день.

9. Требования к специалистам, осуществляющим техническую поддержку.

Для решения проблем, возникающих в ходе технической поддержки пользователей, необходимо привлечение к технической поддержке:
· специалистов с сертификатом «1С: Специалист» по прикладному решению «1С: Предприятие 8. Управление производственным предприятиям» (минимум 2 человека);

· специалистов с сертификатом «1С: Эксперт по технологическим вопросам» (минимум 2 человека);

· специалистов с сертификатом «1С:Руководитель проекта» (минимум 1 человек).
Контактные данные данного специалистов и их сертификаты должны быть предоставлены Заказчику.

Специалисты технической поддержки должны располагаться по адресу:  г.Н.Новгород, пл. Свободы, д.3
10. Календарный график оказания услуг на 2014г.
Сроки оказания услуг – с момента заключения договора до 31.12.2014

	№ пп
	Объем услуг
	Периметр
	Дни оказания услуг
	Часы оказания услуг

	
	По всем функциональным блокам системы, указанным в п.2 настоящего ТЗ.
	По всему периметру подразделений (организаций), указанных в п. 1.1., 1.3 настоящего ТЗ.
	По рабочим дням в течении 2014 года (согласно календарю РФ на год оказания услуг)
	09:00-18:00

Сверх указанного времени – в соответствии с заявками, направленными в адрес ЦТП согласно п.3 настоящего ТЗ


Приложение №1

К техническому заданию 
на оказание услуг по сопровождению 
«Портал поставщика ОАО НИАЭП»

в 2014 году»

Отчет о оказанных услугах по сопровождению «Портал поставщика ОАО НИАЭП» за _______________ 2014:
	
	За отчетный месяц
	Консультация
	Доработка
	Проблема
	Серьезная проблема
	Критичная проблема

	Всего:

В том числе:
	
	
	
	
	
	

	Выполненных
	
	
	
	
	
	

	Отклоненных
	
	
	
	
	
	

	В работе  (не закрытых)
	
	
	
	
	
	


Нарастающим итогом за 2014 год

	
	С начала года
	Консультация
	Доработка
	Проблема
	Серьезная проблема
	Критичная проблема

	Всего:

В том числе:
	
	
	
	
	
	

	Выполненных
	
	
	
	
	
	

	Отклоненных
	
	
	
	
	
	

	В работе (не закрытых)
	
	
	
	
	
	


