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ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ


1. Перечень оборудования и программного обеспечения АТС, подлежащих обслуживанию


	Название станции
	UVS98 (EWSD_OLD)
	UVS98 (EWSD_NEW)

	Расположение
	Москва, Образцова, 38
	Москва, Сущевский Вал, 26

	Тип станции
	EWSD Classic
	EWSD Classic

	Версия ПО АТС
	V.15
	V.15

	Количество портов E1
	1180
	670

	Количество абонентских линий
	-
	-

	Дополнительные сервисы
	???
	???

	Программное обеспечение системы управления АТС
	NetManager V.? (или BCT-BOOT – 2)
	[bookmark: _GoBack]NetManager V.? (или BCT-BOOT – 2)





2. Требования по организации сервисного технического обслуживания АТС EWSD

Для оказания качественных услуг технической поддержки телекоммуникационного оборудования Претендент должен иметь следующие технические и организационные возможности: 

2.1.	Наличие сервисного центра, оснащенного технической лабораторией и стендовым  оборудованием, позволяющие проводить настройку и диагностику обслуживаемого оборудования, а также моделирование работы фрагментов реальной сети Заказчика;

2.2.	Наличие ремонтного центра для проведения ремонтно-восстановительных работ неисправных модулей и блоков. Ремонтный центр должен располагать поверенным технологическим, измерительным  и тестовым оборудованием;

2.3.	Наличие подменного фонда модулей и блоков коммутационной системы EWSD для оперативной замены вышедшего из строя оборудования в аварийной ситуации и отсутствия при этом соответствующего ЗИПа у Заказчика;

2.4.	Служба технической поддержки должна быть организована по многоуровневую принципу обслуживания и быть доступна в режиме 24х7х365, должна иметь и использовать автоматизированную систему приема и обработки запросов Заказчика;

2.5.	Служба технической поддержки должна иметь достаточный штат  сертифицированных специалистов для оказания компетентной помощи обслуживающему персоналу Заказчика;

2.6.	Хотя бы одна из точек присутствия Центра технической поддержки Исполнителя должна быть расположена в Москве. 



3. [bookmark: bookmark1]Перечень услуг по послегарантийному техническому обслуживанию и сроки их предоставления
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3.1 Перечень услуг

	№
	Название услуги
	Краткое описание услуги
	Основные параметры предоставления услуги

	1.
	Аварийное обслуживание
	Аварийное обслуживание относится к неисправности Приоритета 1 и оказывается в ситуации экстренного запроса Заказчика. Оборудование находится в нерабочем состоянии и Заказчик не может предоставлять свои  услуги конечным пользователям.
Исполнитель дает оперативные указания для устранения неисправности. В случае невозможности  восстановления функционирования системы удаленно, Исполнитель выезжает на объект. 
	Предоставляется в режиме 7/24/365 без ограничений.
Реагирование – 30 мин.
Восстановление – 8 час.
Решение  – 10 раб. дн.
 

	2.
	Поддержка по запросу и обработка сообщений об ошибках
	Ошибки, возникающие в работе оборудования и ПО, которые относятся к Приоритету 2 и 3.
По запросу Заказчика Исполнитель анализирует проблему и дает необходимые рекомендации для её устранения, включая консультации и ответы на технические вопросы, сбор данных, диагностика, контроль, тестирование. При наличии удаленного доступа к системе, Исполнитель проводит мероприятия посредством удаленного доступа. При отсутствии, руководит действиями специалиста Заказчика.
	Предоставляется в рабочее время без ограничений по количеству запросов.
В зависимости от приоритета  (2/3):
Реагирование – 4/8 час.
Восстановление 
– 5/10 раб. дней.
Решение 
– 20/60 раб. дней.
Ответы на технические вопросы и вопросы по работе сети даются в течение 1-3 раб.дней.

	3.
	Актуализация программного обеспечения (ПО)
	Периодическая актуализация ПО обеспечивает устранение проблем в рамках установленной версии ПО либо упреждает возникновение новых неисправностей в работе оборудования. Исполнитель проверяет патч-статус станции, направляет заказчику необходимые коррекции и дает все необходимые рекомендации по них установке.
	По мере необходимости. Необходимость установки программных коррекций определяет специалист службы технической поддержки Исполнителя.

	4.
	WEB-поддержка
	Автоматизированная система приема заявок обеспечивает  информацию о текущем статусе открытого запроса, а также детальная информация о ходе работы и шагах, предпринимаемых инженерами службы поддержки для решения проблемы.
	Услуга доступна для авторизованных клиентов в любое время.


	5.
	Пользование складом запчастей
	Исполнитель предоставляет свой пул запасных частей по основным позициям в случаях,  когда сроки ремонта модулей превышают время, в течение которого может возникнуть угроза выхода из строя основного оборудования.
	На протяжении действия договора и в случае наличия с Исполнителем договора на ремонт и замену оборудования.

	6.
	Ремонт
	Исполнитель своими силами за счет Заказчика выполняет ремонт поврежденного и вышедшего из строя оборудования EWSD.  
	Ремонт выполняется по отдельному договору/счету. Срок ремонта не превышает 30 дней с момента получения оборудования от Заказчика.  В случае не ремонтопригодности  оборудования -  Исполнитель предоставляет  аналог.  На время проведения ремонта Исполнитель по запросу Заказчика предоставляет  подменное оборудование.




3.2  Сроки предоставления услуг

	Услуга
	Категория
	Действие
	Время

	Аварийное обслуживание
	Критичная
(Приоритет 1)
	Время реагирования
	30 мин

	
	
	Временное решение
	8 часа

	
	
	Восстановление
	10 рабочих дней

	Обработка сообщений об ошибках
	Высокая
(Приоритет 2)
	Время реагирования
	4 часов

	
	
	Временное решение
	5 рабочих дня

	
	
	Окончательное решение
	20 рабочих дней

	
	Низкая
(Приоритет 3)
	Время реагирования
	8 часов

	
	
	Временное решение
	10 рабочих дней

	
	
	Окончательное решение
	60 рабочих дней

	Технические запросы
	Приоритетный
(Приоритет 2)
	Время реагирования
	1 рабочий день

	
	
	Окончательный ответ
	2 рабочих дня

	
	Обычный
(Приоритет 3)
	Время реагирования
	1 рабочий день

	
	
	Окончательный ответ
	3 рабочих дня



Время Реагирования
Время Реагирования определяется как временной интервал с момента регистрации обращением Заказчика в ЦТП Исполнителя до момента, когда специалист Исполнителя осуществит первичный контакт с Заказчиком по данному запросу.
Время Восстановления
Время Восстановления определяется как временной интервал, необходимый специалистам Исполнителя для решения проблемы. При этом допускается временное обходное решение. Временное решение означает рекомендации и действия по преодолению сбоя в Оборудовании и ПО, направленные на минимизацию последствий данного сбоя для конечных пользователей и используемое до получения окончательного постоянного решения.
Время восстановления определяется как временной интервал от момента реагирования Исполнителя до момента решения проблемы, восстановления функционирования системы или предоставления временного решения.
Услуга Технической Поддержки позволяет восстанавливать поддерживаемое Оборудование и ПО в течение заявленных временных интервалов не менее чем в 90% случаев.

Время Решения проблемы
Время Решения определяется как временной интервал, необходимый специалистам Исполнителя для предоставления окончательного, приемлемого для Заказчика решения проблемы. Отсчёт времени начинается со времени реагирования Исполнителя и останавливается в момент, когда окончательное решение предоставлено Заказчику. Окончательное решение (ответ) означает предоставление Заказчику  решения (коррекции программного обеспечения или рекомендации) проблемы, обозначенной Заказчиком, полностью устраняющего как причины возникновения данной проблемы любого уровня сложности, так и возможность возникновения её впредь по причинам, которые эту проблему вызвали.
Услуга Технической Поддержки позволяет предоставлять окончательное решение в течение заявленных временных интервалов не менее чем в 90% случаев.


[bookmark: bookmark18]Описание приоритетов
Приоритет 1

Под аварийной ситуацией понимается неотложная и серьёзная проблема, которая вызывает значительные ограничения в эксплуатации и обслуживании, требующие скорейшего устранения.
Оборудование Заказчика, на которое распространяется действие Договора, не работоспособно, что оказывает критическое воздействие на бизнес Заказчика. Работоспособность не может быть восстановлена силами Заказчика даже в ограниченных размерах. Исполнитель и Заказчик готовы использовать значительные ресурсы круглосуточно для того, чтобы ликвидировать проблему. Некоторые примеры неисправностей Приоритета 1 (Аварийная ситуация):
· Отказы сетевых элементов, их блоков (модулей), влияющие на предоставление сервиса конечным пользователям, в случае если уровень сервиса конечных пользователей нельзя восстановить стандартными процедурами техобслуживания, предусмотренными для данного оборудования;
· Отказы системы, ведущие к существенной потере способности системы работать с трафиком;
· Потеря функций системы, влияющих на предоставление сервиса конечным пользователям, в случае если функции нельзя восстановить заменой запасных частей;
· Полная потеря функции вывода аварийных сообщений Системы;
· Отказ системы управления или полная потеря управления сетью, притом, что обслуживание сети становиться полностью невозможным;
· Проблемы, связанные с безопасностью людей, обслуживающих Систему;
· Многочисленный не одновременный выход из строя однотипных плат на оборудовании или нарушение их основных функций.
Приоритет 2

Оборудование Заказчика, на которое распространяется действие Договора, в значительной степени не работоспособно, что оказывает серьёзное воздействие на бизнес Заказчика. Нормальная работоспособность не может быть восстановлена силами Заказчика. Исполнитель и Заказчик готовы использовать значительные ресурсы в течение полного рабочего дня.
Некоторые примеры неисправностей Приоритета 2:
· Потеря некоторых функций, например:
· невозможность активировать новый сервис для конечных пользователей,
· невозможность произвести восстановление с системных баз данных,
· потеря управления сетью и/или контроля функционирования системы управления по отношению к сетевым элементам (без потери трафика),
· выход из строя схем защиты трафика (без потери трафика).
· Потеря возможности проведения диагностики.
· Отказ основной или резервной рабочей станции системы управления.
· Потери трафика возникающие во время реконфигурации сервиса на сети Заказчиком.
· Эпизодически возникающие проблемы с базами данных не позволяющие предоставлять сервис конечным потребителям, при отсутствии каких-либо обходных путей или временных решений.
Приоритет 3

Работоспособность Оборудования Заказчика, на которое распространяется действие Договора, значительно уменьшилась, но большинство функций сохранено.
Некоторые примеры неисправностей Приоритета 3:
· Потеря возможности генерирования системных рапортов,
· Проблемы, влияющие на администрирование Системы, стандартное обслуживание и диагностику, но не влияющие существенно на предоставление сервиса конечным потребителям.
· Проблемы при выполнении документированных процедур.
· Ошибки в документации, приводящие к проблемам в эксплуатации.
· Невозможность производить некоторые операции по эксплуатации Системы Управления при отсутствии обходных или временных путей решения проблемы.
· Отказ платы, блока питания, предохранителей, который не может быть устранён простой заменой данного элемента.
· Потеря способности Системы выводить аварийное сообщение, заданное пользователем.
· Эпизодические нерегулярные сбои в Системе, не приводящие к прерыванию трафика.
· Вопросы, связанные с неправильными измерительными данными, полученными с использованием внутренних функций оборудования диагностики.
· Проблемы управления для отдельных плат узла (без прерывания трафика). Незначительные неудобства в работе с системой управления, или невозможность выполнить некоторые операции без внедрения обходного решения.
· Информационные запросы.

Описание, порядок и условия предоставления услуг более подробно изложены в Приложении №3 Проекта Договора, представленного в Приложения№1 к Документации по проведению Открытого запроса предложений 
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