                                              Приложение № 1 к договору 

от «____»___________201__года №____________ 

Техническое задание

Закупка услуги 
комплексного сервиса обеспечения функционирования медицинской организации в рамках регионального сегмента единой государственной информационной системы в сфере здравоохранения в Ростовской области в соответствии с целями, назначением и требованиями РС ЕГИСЗ.

1. Термины и определения

SLA – (Service Level Agreement) соглашение об уровне качества сервиса.

ТЗ – настоящее техническое задание, документ описывающий перечень выполняемых работ с поддержанием соответствующего уровня SLA.

РС ЕГИСЗ – региональный сегмент единой государственной информационной системы в сфере здравоохранения в Ростовской области, функционирующий на основе принципов, определенных концепцией создания единой государственной информационной системы в сфере здравоохранения, утвержденной приказом Министерства здравоохранения и социального развития Российской Федерации от 28.04.2011 № 364 «Об утверждении Концепции создания единой государственной информационной системы в сфере здравоохранения» и в соответствии с требованиями Заказчика, изложенными в настоящем техническом задании.

          Услуга – Услуга, состав которой определяется  п.2.1 настоящего технического задания, предоставляемая Исполнителем с поддержанием соответствующего уровня SLA
СЗПДн - система защиты персональных данных.
ЗО – зона ответственности.

МО – медицинская организация.
Заявка – главный электронный документ, содержащий информацию о проблеме от момента ее возникновения до закрытия, информацию о проведении уведомлений и эскалаций.

Подменный фонд – оборудование, закупаемое Исполнителем на случай выхода из строя оборудования, находящегося в эксплуатации.

ПР – плановые работы.

Проблема – возникновение теоретического вопроса или практической ситуации в процессе предоставления Услуги, требующие своего разрешения для восстановления принятого уровня качества предоставляемой Услуги.

Результат - Результатом процесса решения проблем, связанных с предоставлением Услуги, является факт устранения проблем, зарегистрированных Исполнителем, подтверждение решения проблем с Заказчиком.

Пользователь – физическое лицо, уполномоченное Заказчиком для работы в РС ЕГИСЗ.

АРМ – автоматизированное рабочее место.
Доступ к РС ЕГИСЗ - это получение Заказчиком возможности пользования Услугой согласно п. 2.1. настоящего Технического задания в течение срока, указанного в п. 5.1. Договора.

2. Общие положения

2.1. Состав Услуги
Под предоставлением Услуги понимается обеспечение работоспособности РС ЕГИСЗ в медицинской организации в соответствии с целями,  назначением и требованиями созданного РС ЕГИСЗ, а именно:

· обеспечение работоспособности и доступности сервисов РС ЕГИСЗ, перечень которых приведен в приложении № 1 к техническому заданию;

· предоставление Заказчику каналов связи для безопасного и защищенного доступа к РС ЕГИСЗ и федеральным фрагментам ЕГИСЗ (параметры канала связи приведены в приложении № 2 к техническому заданию);

· обеспечение сохранности данных Заказчика, хранящихся на инфраструктуре Исполнителя;
· обеспечение бесперебойного функционирования системы защиты персональных данных (СЗПДн) РС ЕГИСЗ.
· предоставление Заказчику технической и сервисной поддержки оборудования (перечень оборудования приведен в приложении № 3 к техническому заданию).

2.2. Требования к обеспечению работоспособности и доступности сервисов РС ЕГИСЗ

· предоставление Заказчику необходимых прав доступа для проведения администрирования сервисов РС ЕГИСЗ (осуществляется в соответствии с регламентирующими документами минздрава РО);
· обновление программного обеспечения сервисов РС ЕГИСЗ в связи с выходом новых версий, соответствующих требованиям действующего законодательства;
· устранение проблем в случае некорректной работы сервисов РС ЕГИСЗ;
· экспертная поддержка по работе сервисов интеграции, их актуализация, включая предоставление необходимой информации для интеграции с унаследованными системами;
· проведение консультирования пользователей с использованием центра обработки вызовов (горячей линии) Исполнителя;
· экспертная поддержка по действующим положениям федеральных нормативных правовых актов.

2.3. Требования к предоставлению Заказчику каналов связи для безопасного и защищенного доступа к РС ЕГИСЗ и федеральным фрагментам ЕГИСЗ
· передача информации по каналам передачи данных пакетами данных по технологии IP/MPLS;
· защита от НСД при предоставлении доступа в соответствии с требованиями, установленными действующим законодательством;
· обеспечение защищенности каналов передачи данных при предоставлении доступа в соответствии с требованиями, установленными действующим законодательством;
· обеспечение пропускной способности каналов передачи данных при предоставлении доступа в соответствии с приложением № 2;
· обеспечение технической возможности организации информационного обмена между центром обработки данных Исполнителя, в котором размещаются информационные ресурсы (сервисы) РС ЕГИСЗ, и Федеральным центром обработки данных Минздрава РФ;
· обеспечение централизованного управления всеми ресурсами, используемыми при предоставлении доступа к РС ЕГИСЗ, а именно:

· ведение баз данных всех событий, сбор статистики;

· фильтрацию, анализ, корреляцию событий в сети;

· создание базы данных типовых решений проблем;

· круглосуточный контроль и реакция на сбой;

· обеспечение круглосуточной работы всей системы управления сетью;

· оперативное взаимодействие со службами, отвечающими за работоспособность сети.
2.4. Требования к обеспечению сохранности данных Заказчика, хранящихся на инфраструктуре Исполнителя

Исполнитель гарантирует сохранность данных, вводимых Заказчиком в РС ЕГИСЗ. Данные Заказчика хранятся на инфраструктуре Исполнителя в течение 12 (двенадцати) месяцев после окончания договора. По окончании этого срока, Исполнитель после передачи данных в согласованном формате Заказчику удаляет данные Заказчика с инфраструктуры Исполнителя без возможности последующего восстановления. Данные также могут быть удалены в любое время по письменному требованию Заказчика.

2.5. Требования к обеспечению защиты персональных данных в РС ЕГИСЗ


Исполнитель обязан выполнять требования действующего законодательства по защите персональных данных и иной конфиденциальной информации при их обработке в РС ЕГИСЗ. 

2.6. Требования к технической и сервисной поддержке оборудования

Приведены в п.3.1. и Приложении № 7 ТЗ и применяются только к оборудованию, указанному в Приложении № 3 к ТЗ.
3. Параметры уровня обслуживания
В рамках оказания Услуги Исполнитель обеспечивает:

· регистрацию заявок на проведение сервисного обслуживания 24 часа в сутки, 365 дней в году, включая выходные и праздничные дни;
· прием заявок Заказчика в форме согласно приложению №6 следующими способами:

· по телефону;
· по электронной почте.

Исполнитель после получения заявки Заказчика обязан направить на адрес электронной почты Заказчика номер заявки и идентификационные данные оператора, принявшего заявку.


После выполнения заявки Исполнитель направляет Заказчику по электронной почте уведомление о завершении выполнения заявки.

3.1.
Параметры уровня обслуживания оборудования

В рамках оказания сервиса по поддержке работоспособности оборудования, входящего в состав РС ЕГИСЗ (приложение № 3), Исполнитель обеспечивает:

· гарантированное время начала работ по заявке в течение 1 (одного) часа после ее регистрации;

· консультации при возникновении у специалистов Заказчика затруднений при использовании оборудования;

· консультации специалистов по вопросам поддержания организационно-распорядительной документации по информационной безопасности в актуальном состоянии в соответствии с требованиями действующего законодательства;

· ремонт, замену вышедшего из строя оборудования. Замена вышедшего из строя оборудования осуществляется из подменного фонда Исполнителя. Замена вышедшего из строя оборудования должна осуществляться на равнозначное, характеристики которого не хуже вышедшего из строя.

При отсутствии технических ограничений (т.е. оборудование Заказчика закуплено в рамках программы модернизации здравоохранения Ростовской области в 2011-2013 гг. за счет средств ОМС и находится в исправном состоянии, возможно обеспечение работоспособности оборудования в РС ЕГИСЗ, за счет интеграции драйверов в образ удаленной загрузки ОС) в МО Исполнитель проводит сервисное обслуживание оборудования  Заказчика. В случае невозможности проведения ремонтных работ и отсутствия гарантийных обязательств производителя на оборудование Исполнителем составляется техническое заключение, подменный фонд в этом случае не применяется;

· возврат/доставку оборудования (Приложение № 3 к ТЗ) после ремонта, ввод в эксплуатацию, вывод замененного оборудования обратно в подменный фонд;

· проведение ПР по мере необходимости, но не менее одного раза в год, согласно приложению № 4;
3.1.1. Определение приоритета проблемы

Значение приоритета определяется Исполнителем в течение 1 часа после регистрации заявки и сообщается Заказчику по телефону или электронной почте.

Все проблемы разделяются по степени срочности решения на 4 (четыре) приоритета:

	Приоритет
	Время устранения не более
	Период решения проблемы

	1
	4 часа (без учета времени прибытия специалиста на объект Заказчика)
	Круглосуточно

	2
	12 часов (без учета времени проезда специалиста до места)
	Круглосуточно

	3
	2 рабочих дня (18 часов рабочего времени без учета времени проезда специалиста до места)
	Рабочие дни с 9 до 18

	4
	3 рабочих дня (27 часов рабочего времени)
	Рабочие дни с 9 до 18


Первый приоритет: любые проблемы, приведшие к прерыванию предоставления Услуги для всех пользователей Заказчика.

Время прибытия Исполнителя на объект Заказчика не должно превышать 4 часов с момента подтверждения Заказчиком предоставления доступа на объект расположения оборудования. 

Второй приоритет: любые проблемы, приведшие к ухудшению технических и эксплуатационных характеристик предоставляемой Услуги, оговоренные в п.2.1, или потенциально способные привести к Прерыванию предоставления Услуги, а также проблемы, приводящие к периодическим кратковременным прерываниям предоставления Услуги для всех пользователей Заказчика.

Время прибытия Исполнителя на объект Заказчика не должно превышать 12 часов с момента подтверждения Заказчиком предоставления доступа на объект расположения оборудования.

Третий приоритет: любые разовые или периодически возникающие проблемы, не приводящие к Прерываниям предоставления Услуги и не влияющие на эксплуатационные и технические характеристики предоставляемой Услуги. Проблемы, приведшие к прерыванию одного пользователя Заказчика.

Также к третьему приоритету отнесены проблемы, связанные с оборудованием АРМ оператора. К оборудованию АРМ оператора относится: терминальные станции, мониторы, тонкие клиенты, МФУ, информационные киоски и сканеры штрих-кода.

Четвертый приоритет: любые проблемы, связанные с эксплуатацией Услуги, кроме приоритетов 1, 2 и 3:

· запросы информационного характера;
· ухудшение эксплуатационных и технических характеристик предоставляемой Услуги в пределах, оговоренных в п.2.1.

Время прибытия Исполнителя на объект Заказчика не регламентировано, осуществляется по взаимной договоренности. 

3.2.
 Параметры уровня обслуживания при обеспечении работоспособности и доступности сервисов РС ЕГИСЗ
Исполнитель обеспечивает:

· гарантированное время начала работ по запросу в течение 1 (одного) часа после его регистрации;
· консультации при возникновении у специалистов Заказчика затруднений при использовании сервисов РС ЕГИСЗ.

3.2.1. Определение приоритета проблемы
Все проблемы разделяются по степени срочности решения на 3 (три) приоритета:

	Приоритет
	Время устранения не более
	Период решения проблемы

	1
	4 часа
	Круглосуточно

	2
	2 рабочих дня
	Круглосуточно

	3
	2 рабочих дня
	Рабочие дни с 9 до 18


Первый приоритет: Критичный инцидент - инцидент, связанный с полной неработоспособностью сервиса РС ЕГИСЗ и/или нарушением его основных функций для всех пользователей.

Второй приоритет – все остальные инциденты, которые не оказывают существенного негативного влияния на работоспособность и функционал продукта.

Третий приоритет: Консультационная поддержка.

3.3. Параметры уровня обслуживания по поддержке работоспособности каналов связи для доступа к РС ЕГИСЗ
Исполнитель обеспечивает гарантированное время начала работ по запросу в течение 15 минут после его регистрации.

3.3.1. Определение приоритета проблемы

Все проблемы разделяются по степени срочности решения на 2 приоритета:

	Приоритет
	Время устранения не более
	Период решения проблемы

	1
	6 часов 
	Круглосуточно

	2
	24 часа 
	Круглосуточно


Первый приоритет: Критичный инцидент - инцидент, связанный с полной неработоспособностью сервиса РС ЕГИСЗ и/или нарушением его основных функций для всех пользователей.
Второй приоритет: Инциденты, оказывающие негативное влияние на работу системы, но не вызывающие ее полную неработоспособность.

4. Приложения
В состав настоящего технического задания входят следующие приложения, являющиеся его неотъемлемой частью:

1. Приложение № 1 – Перечень используемых МО сервисов РС ЕГИСЗ;
2. Приложение № 2 – Параметры канала связи для доступа к РС ЕГИСЗ и федеральным фрагментам ЕГИСЗ;
3. Приложение № 3 – Перечень оборудования, для которого осуществляется техническая и сервисная поддержка;

4. Приложение № 4 – Перечень работ, проводимых на оборудовании;
5.  Приложение № 5 – Состав подменного фонда (ЗИП);
6.  Приложение № 6 – Форма заявки на проведение сервисного обслуживания;
7. Приложение № 7 - Технические требования.
Приложение № 1 к техническому заданию

Перечень используемых МО сервисов РС ЕГИСЗ

	№
	Наименование сервиса

	
	

	
	

	
	


Приложение № 2 к техническому заданию

Параметры канала связи для доступа к РС ЕГИСЗ и федеральным фрагментам ЕГИСЗ
	№
	Наименование МО
	Тип МО
	Тип канала
	Пропускная способность

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Приложение № 3 к техническому заданию

Перечень оборудования, для которого осуществляется техническая и сервисная поддержка.

	№
	Наименование оборудования 
	Серийный номер

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Приложение № 4 к техническому заданию

Перечень работ, проводимых на оборудовании
	Описание 
	Наименование
	Перечень работ по запросу
	Перечень регулярных работ

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Приложение № 5 к техническому заданию

Состав подменного фонда (ЗИП)

	Производитель
	Парт номер
	Описание
	Количество

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Приложение № 6 к техническому заданию

Форма заявки на проведение сервисного обслуживания.

	№ вопроса
	Вопрос
	Предоставляемая информация

	1
	Наименование ЛПУ и его адрес
	

	2
	Контактная информация обратившегося 
(ФИО, телефон, e-mail)
	

	3
	Дата возникновения инцидента
	

	4
	Время возникновения инцидента
	

	5
	Серийный номер оборудования, на котором возникла неисправность
	

	6
	Наличие подключения к провайдеру оборудования в телекоммуникационном шкафу ЛПУ (определяется визуально по индикации каналообразующего оборудования)
	

	7
	Наличие электропитания и исправности ИБП в телекоммуникационном шкафу ЛПУ (определяется визуально по индикаторам ИБП, а так же характерными звуковыми сигналами)
	

	8
	Количество пользователей (рабочих мест) попадающих под влияние данного инцидента
	

	9
	Описание инцидента
	


Все пункты являются обязательными для заполнения кроме пунктов 5 и 6, которые заполняются в случае неработоспособности всех рабочих мест.[image: image1][image: image2][image: image3][image: image4][image: image5][image: image6][image: image7][image: image8][image: image9][image: image10][image: image11][image: image12][image: image13][image: image14][image: image15][image: image16][image: image17][image: image18]
