

Техническое задание
на выполнение работ по направлению 
доработок системы Real Time Marketing
1. ОСНОВНЫЕ ТЕРМИНЫ И СОКРАЩЕНИЯ
Данный документ использует следующие термины:
	Термин
	Определение

	Заказчик / Компания
	ПАО «…»

	Бизнес-процесс
	Связанный набор повторяемых бизнес-процедур, отражающих взаимодействие функций Заказчика, решающих в соответствии с установленными правилами задачи достижения конкретного результата, объективно необходимого для Заказчика 

	Исполнитель
	Организация, прошедшая конкурсный отбор на реализацию Проекта

	Система
	Комплекс систем управления информационными ресурсами и/или бизнес-процессами ПАО «…»

	Проект
	Разработка и/или внедрение информационных систем или их элементов в соответствии с требованиями Заказчика

	Продуктивная эксплуатация
	Эксплуатация Системы конечными пользователями на реальных данных Компании в реальном режиме работы



В данном документе используются следующие сокращения:
	Сокращение
	Определение

	ИТ
	Информационные технологии

	СУМК
	Система управления маркетинговыми кампаниями. Комплекс систем на базе Teradata

	КХД
	Корпоративное хранилище данных (БД Oracle)

	ПО
	Программное обеспечение

	RTM
	Real Time Marketing - представляет собой комплексное программно-аппаратное многокомпонентное решение, базирующееся на лицензируемом ПО и разработанном свободно-распространяемом программном коде, предназначенное для подбора и отправки маркетинговых предложений абоненту в режиме реального времени при выполнении им определенного действия или наступлении определенного события

	RTIM
	Real Time Interaction Management - основной компонент системы по управлению маркетинговыми кампаниями в реальном времени, осуществляющий выбор маркетинговых предложений в реальном времени по заранее настроенным правилам.

	Tarantool
	платформа in-memory вычислений с гибкой схемой данных для эффективного создания высоконагруженных приложений. Включает в себя базу данных и сервер приложений

	TCS
	Tarantool composite service - приложение, реализующее API для RTM по работе с витринами и данными, расположенными в базе Tarantool




2. ЦЕЛИ ПРОЕКТА
Целью проекта является развитие системы RTM, предназначенной для выбора маркетинговых предложений для клиента в режиме реального времени.
3. РАМКИ ПРОЕКТА
Система RTM уже внедрена и требует регулярной доработки в соответствии с требованиями бизнес- и ИТ-подразделений.
В рамки проекта входит доработка и разработка новых алгоритмов забора данных из смежных систем (Teradata, TCS, КХД и др.), подготовка атрибутов для настройки логики бизнес-сценариев, разработка новых и адаптация существующих деревьев решений RTIM, проведение тестирования, а также внедрение и сопровождение данного функционала.
Общая схема решения RTM:
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4. ТРЕБОВАНИЯ К СОСТАВУ РАБОТ ИСПОЛНИТЕЛЯ
Требования к реализации новых доработок и развитию существующей системы и перечень планируемых работ включает:
· Сбор требований и реализация доработок по интеграции RTM со внешними системами (Teradata, КХД, CIM и др.), в том числе по улучшению производительности: скорость обработки входящих данных, скорость расчета [в т.ч. в параллель], скорость публикации результатов оптимизации во внешние системы;
· Разработка и адаптация деревьев решений RTIM;
· Сбор требований и реализация доработок функционала компонентов RTM (RTIM и Java Backend);
· Проведение функционального, нагрузочного, интеграционного и регрессионного тестирования при реализации доработок;
· Разработка и настройка технического и бизнес-мониторинга разрабатываемого функционала (от загрузки данных из внешних систем до выгрузки результатов во внешние системы);
· Документирование и передача доработок на поддержку в ИТ.

Более подробные требования к перечню работ описаны ниже.
Состав детальных задач, результатов, трудозатраты и сроки по каждому блоку работ будет определяться в процессе выполнения работ совместно с Заказчиком, отражаться и контролироваться в JIRA. Заказчик должен участвовать в постановке задач, согласовании архитектуры решений и приемке результатов работ.

Общие требования к доработкам интеграции RTM со внешними системами

Требуется произвести анализ процессов обмена данными с внешними системами (КХД, Teradata, и др.) и доработки этих процессов в соответствии с необходимостью и требованиями заказчика:
1. Анализ текущих интеграционных процессов и архитектуры решения (AS-IS);
2. Выявление возможностей для улучшения (обогащения) текущих интеграционных процессов в соответствии с требованиями Заказчика;
3. Сбор требований и проработка целевой архитектуры (TO-BE);
4. Написание ТЗ и реализация доработок;
5. Тестирование доработок и установка их на промышленный контур.
Потоки данных:
· Загрузка внешних справочников;
· Загрузка витрин контактных политик;
· Загрузка витрины заблокированных для коммуникации абонентов;
· Загрузка витрины целевой группы;
· Загрузка витрины потенциальных предложений;
· Выгрузка детальных результатов и отчетов во внешние системы;
· Расчет параметров предложения и передача их в смежные системы;
· И прочие. 
Общие требования к доработкам функционала компонентов RTM

Требуется произвести анализ и доработки компонентов системы RTM (RTIM и Java Backend) в соответствии с необходимостью и требованиями заказчика:
1. Анализ текущего состояния, производительности системы и архитектуры решения (AS-IS);
2. Выявление возможностей для улучшения производительности существующих процессов в соответствии с требованиями Заказчика;
3. Сбор требований и проработка целевой решений (TO-BE) - скорость обработки входящих данных, скорость расчета сценариев оптимизации [в т.ч. в параллель], скорость публикации результатов оптимизации во внешние системы;
4. Написание ТЗ и реализация доработок;
5. Тестирование доработок и установка их на промышленный контур.




5. ТРЕБОВАНИЯ К СОСТАВУ ТЕХНИЧЕСКОЙ ДОКУМЕНТАЦИИ
Все документы кроме Бизнес-функциональных требований (БФТ) готовит Исполнитель, подготовка БФТ выполняется на стороне Заказчика. На этапе согласования бизнес-требований к реализации/доработке, должны быть подготовлены следующие документы:
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
5.1. Методика
Методика должна предоставляться Заказчиком при реализации нового процесса или доработки. Методика должна обновляться (актуализироваться) Заказчиком при внесении изменений в существующие процессы или доработки, если вносимые изменения касаются методологии.
5.2. Бизнес-функциональные требования
Документ Бизнес-функциональных требований (БФТ) к реализации/доработке процесса или системы.
5.3. Логическая модель данных
Документ должен содержать описание итоговых структур, реализуемых в соответствии с Методикой и БФТ.
5.4. Техническая спецификация реализации
Документ должен содержать описание технической реализации Бизнес-функциональных требований к доработкам системы.
5.5. Руководство пользователя  (User Guide)
Документ должен содержать информацию о логике использования доработок системы, реализованных в соответствии с Бизнес-функциональными требованиями.
Документ должен быть единым для всех реализуемых доработок.
Формат документа подлежит согласованию с Заказчиком.
5.6. Руководство администратора (Admin Guide)
Документ должен содержать информацию о регламентах запусков процедур, реализованных в соответствии с Бизнес-функциональными требованиями.
Документ должен быть единым для всех реализуемых доработок.
Формат документа подлежит согласованию с Заказчиком.

Указанные документы подлежат актуализации Исполнителем как в случае внесения изменений в реализацию доработки, так и по причинам:
· оптимизации кода;
· устранения ошибок, найденных в ходе тестирования и эксплуатации;
· доработки по изменениям, внесенным в БФТ и Методику.
В процессе актуализации документов в истории изменения документа должен быть зафиксирован краткий перечень изменений, а также инициатор изменений.
Указанные документы подлежат обязательному согласованию с Заказчиком.


6. ОБЪЕМ РАБОТ
6. 
6.1. В рамках проекта планируется выполнить следующий перечень работ.
	Пп
	Наименование работ
	Процент от общего объёма работ

	1
	Сбор требований и реализация доработок по интеграции RTM со внешними системами
	25%

	2
	Разработка и адаптация деревьев решений RTIM
	30%

	3
	Сбор требований и реализация доработок функционала компонентов RTM (RTIM и Java Backend)
	25%

	4
	Проведение функционального, нагрузочного, интеграционного и регрессионного тестирования при реализации доработок
	10%

	5
	Разработка и настройка технического и бизнес-мониторинга разрабатываемого функционала
	5%

	6
	Документирование и передача доработок на поддержку в ИТ 
	5%



6.2. Конкретный состав работ будет определяться при подготовке заказов. Перечень работ может быть расширен/изменен по требованию Заказчика
6.3. Разрабатываемые решения не должны приводить к деградации производительности всей платформы.
6.4. Требуемый объем трудозатрат на 24 месяца (2 года) указан ниже в п.6.5
Предпосылки к расчету:
· 240 рабочих дней в году;
· Отпуск для сотрудников подрядчика в расчет не заложен, предполагается, что при выходе сотрудника в отпуск/больничный, его можно заменить другой единицей.

6.5. Допускается неполная утилизация выделенных единиц при условии перераспределения бизнес-приоритетов и/или сдвигов плановых сроков реализации тех или иных проектов.
Таким образом, в расчете учитывается максимальное необходимое кол-во специалистов. Фактическая утилизация и, как следствие, кол-во специалистов на период фиксируется в заказе каждый месяц.

	Наименование специалиста
	Число специалистов, FTE
	Трудозатраты за период работы 2 года, человеко/дней

	Разработчик RTM
	2
	240*2*2 = 960 человеко/дней

	Всего
	2
	960 человеко/дней



6.6. Контрагент подтверждает, что именно сотрудники, обозначенные в рамках закупочной процедуры, будут выделены для выполнения работ по настоящему проекту на весь срок работы по проекту.
6.7. Команда может меняться только по согласованию с Заказчиком в зависимости от потребности и задач Заказчика. Процесс изменения Команды не должен влиять на работу по конкретному Заказу и изменение должно проходить строго до начала работ по Заказу.
6.8.  Исполнитель подтверждает готовность следовать следующим правилам менеджмента сотрудников, закрепленных за проектом:
6.8.1. в случае изменений состава команды проекта в связи с обстоятельствами увольнения или декрета Исполнитель обязуется произвести замену сотрудника в течение 15 (пятнадцати) календарных дней со дня, когда этот сотрудник объявил руководству о своем желании уводиться или уйти в декрет. Новый сотрудник должен обладать теми же компетенциями, которыми обладал предыдущий. Кандидатура нового сотрудника должна получить письменное согласование Заказчика. Сроки по выполнению Заказа не должны прерываться, то есть замена происходит без изменения количества задач и сроков.
6.8.2. возможность проведения по требованию Заказчика дополнительной оценки компетенций любого сотрудника проектной команды на любом этапе проекта. Формат и процедура оценки согласуются сторонами дополнительно. 
6.8.3. в случае неудовлетворительной оценки компетенций сотрудника Заказчик имеет право потребовать замену данного сотрудника. Оценка компетенций сотрудника может быть определена по результатам выполнения Заказа. Сотруднику Исполнителя может быть выставлена неудовлетворительная оценка в случае, если сроки по выполнению задач не выполняются или качество выполнения задач не соответствует требованиям. Исполнитель обязуется предоставить набор резюме сотрудников с соответствующими компетенциями для реализации обозначенного Заказа в течение 7 календарных дней со дня предъявления требования о замене текущего сотрудника и произвести замену сотрудника в течение 15 (пятнадцати) календарных дней со дня предъявления требования. 
6.8.4. изменение состава команды делается строго с согласования Заказчика и в соответствии с процессом формирования команды (личное собеседование сотрудников Исполнителя по выбранной квалификации с выделенными для этого сотрудниками Заказчика на основании набора резюме, предоставленных Заказчику заранее, и в соответствии со сроками, обозначенными в предыдущем пункте).
6.9. Исполнитель подтверждает, что может задействовать в других проектах членов проектной команды, вовлеченных в данный проект на 100%, только после обязательного согласования с Заказчиком
6.10. Исполнитель подтверждает, что все участники команды данного проекта не вовлекаются в любые другие проекты конкурентов и не оформлены в штат конкурентов (любые другие провайдеры услуг сотовой связи и интернета).


7. ПОРЯДОК ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ ИСПОЛНИТЕЛЯ И ЗАКАЗЧИКА

1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
7.1. Когда у Заказчика появляется потребность в осуществлении доработок по настоящему проекту, то он информирует Исполнителя о необходимости команды для выполнения работ и необходимости подписания конкретного Заказа.
7.2. Исполнитель должен обозначить готовность предоставить команду сотрудников для выполнения Заказа в течение 14 календарных дней с момента получения уведомления от Заказчика. Конкретная команда сотрудников Исполнителя (ФИО и категории специалистов, которые должны быть в штате Исполнителя) определяется в рамках Закупочной процедуры. 
7.3. Если Исполнитель не может предоставить для работы над Заказом команду (ФИО и категории специалистов, которые должны быть в штате Исполнителя), которая была обозначена во время Закупочной процедуры, то Исполнитель должен до оформления Заказа согласовать изменения ФИО и категории команды Исполнителя. 
7.4. Изменение команды Исполнителя предполагает собеседование с сотрудниками Заказчика и выполнение тестового задания (при необходимости).
7.5. Изменение команды Исполнителя в период реализации Заказа предполагает реализацию п 7.3, 7.4 и отсутствие изменения сроков по Заказу, количества и качества выполнения задач по Заказу.  
7.6. Размещение Заказов начинается только после того, как сотрудники команды Исполнителя подтверждают, что у них открыты все доступы к необходимым системам/базам данных.
7.7. Сотрудники Исполнителя, которые будут осуществлять работу над Заказом, должны быть строго сотрудниками только компании Исполнителя и не находиться в штате других компаний.
7.8. Срок выполнения Работ, на который формируется заказ зависит от состава работ и согласуется перед формированием заказа.
7.9. Заказчик и Исполнитель согласны, что документация в рамках каждого Заказа будет вестись в JIRA.
7.10. Результат реализации Заказа по результатам отработанного заказа согласуется совместно сотрудниками Исполнителя и сотрудниками Заказчика. 
7.11. Акт приема-передачи выполненных Работ подготавливается ответственным со стороны Исполнителя. 
7.12. Перед оформлением Заказа Руководитель проекта со стороны Заказчика и ответственного со стороны Исполнителя определяют ТЗ на доработки системы RTM. ТЗ является неотъемлемой частью Заказа. ТЗ содержит перечень задач, необходимых к исполнению Исполнителем в результате выполнения которых сдается итоговый результат Заказа.  Работы по формированию ТЗ носят совместный организационный характер и не включаются в перечень работ по Заказу. 
7.13.  Все задачи, сформированные в рамках ТЗ к Заказу, заносятся Заказчиком в JIRA и согласовывается плановое количество времени на исполнение задачи. Итого ТЗ к Заказу содержит следующие данные:
7.13.1. Перечень задач, которые должны быть реализованы;
7.13.2. Плановое количество времени в человеко/днях по каждому сотруднику исполнителя;
7.13.3. По каждой задаче в ТЗ к Заказу должно быть определено что будет являться итоговым результатом по задаче и что будет являться результатом выполнения всех задач совокупно и Результатом работ по Заказу, сдачу и приемку которого подлежит осуществить Сторонам в результате выполнения Заказа.
7.13.4. Стоимость Заказа в соответствии с количеством затраченного времени из предыдущего пункта и прайс-листом, зафиксированным по итогам закупочной процедуры. 
7.13.5. Если по результатам выполнения Заказа количество отработанного времени сотрудниками Исполнителя превышает зафиксированное согласованное плановое время, то формируется группа Разбора, которая выясняет, чем было вызвано отклонение. Работа группы Разбора описана в пункте ниже. 
7.13.6. В случае, если по результатам выполнения работ по Заказу в процессе работы возникает ситуация возможного превышения согласованного планового времени, указанного в Заказе (указанный в JIRA), то работники Исполнителя предоставляют группе разбора конкретное объяснение по каждой задаче, время решения которой может превысить заявленное.  Если группа разбора принимает решение о том, что превышение времени не является мотивированным, то Заказчик будет оплачивать работы, исходя из времени выполнения, указанного в соответствующем Заказе без учета данного превышения.  Если группа разбора ситуации принимает решение, что превышение времени вызвано изменением условий в задаче либо другими техническими условиями на стороне Заказчика, то срок и стоимость Заказа пересматриваются по решению Заказчика и о чем должно быть подписано Дополнительное соглашение к Заказу 
7.13.7. Если по результатам разбора задач Заказа выявлено, что сотрудник работал над задачей более чем было зафиксировано в Заказе и причины этого на стороне сотрудника Исполнителя, Исполнитель должен предоставить другого сотрудника этой же специализации с аналогичной квалификацией и согласовать его с сотрудниками Заказчика. При этом сроки по следующему Заказу не должны быть изменены.
7.14. Формирование Технического задания по Заказу и перечня включаемых в него задач не входит в перечень работ по Заказу в связи с тем, что предполагает базовые договоренности между Исполнителем и Заказчиком. Формирование Технического задания и перечня включаемых в него задач является совместной зоной ответственности как части рабочей группы Заказчика, так и части рабочей группы Исполнителя. Если увеличение сроков по согласованию ТЗ происходит на стороне Исполнителя более 7 рабочих дней, это может быть отнесено к нежеланию Исполнителя выполнять свои обязательства по Договору и к Исполнителю могут быть применены соответствующие процедуры, прописанные Договоре. 
7.15. В JIRA формируется полный набор задач в рамках каждого из Заказов.  

7.16. Таким образом после формирования Сторонами Технического задания к Заказу. Заказ подлежит подписанию в установленном в Договоре/Условиях порядке. Контрагент должен приступить к Работам с момента подписания Заказа.  Отклонение сроков начала разработки возможно только в связи с техническими сложностями и должны быть подтверждены со стороны Заказчика. В обратном случае Заказчик имеет право признать невозможность Исполнителем реализовать данный Заказ. 

7.17.  По каждому оформленному Заказу согласованное сторонами Техническое задание с перечнем Задач, которые необходимо будет реализовать сотрудникам Исполнителя. может быть скорректировано после согласия обеих сторон, но до того, как сотрудники Исполнителя начали выполнять корректируемые задачи. Изменение Технического задания и списка задач в рамках него предполагает внесение изменений в Заказ путем подписания Дополнительного соглашения.

7.18. По результатам каждого квартала выполнения Работ по каждому Заказу должен быть составлен Отчет со стороны Исполнителя, какие задачи из Технического задания к Заказу были выполнены и сколько времени заняли в соответствии с информацией из JIRA.  Данный отчет формируется с целью контроля Заказчиком процесса и качества выполнения Работ и установленных сроков их выполнения. Руководитель проекта согласует указанный Отчет в рабочем порядке в адрес электронной почты руководителя проекта со стороны Контрагента при согласии с промежуточным Результатом Работ по Заказу и фактом выполнения части задач, вошедших в перечень Технического задания к Заказу. Согласование Отчетов между Сторонами не является Актом приемки результатов Работ по Заказу смыслу ст.753 ГК РФ Отчеты оформляются исключительно для целей подтверждения объемов выполненных Работ (прогресса) и контроля соблюдения Исполнителем сроков выполнения Работ, установленных в соответствующих Заказах для целей ответственности Исполнителя. Если есть разногласия в оценке объема или качества выполненных Работ, конкретных задач из Технического заказа в рамках одного Заказа, то в течение 5 рабочих дней формируется группа Разбора ситуации из Руководителя проекта со стороны Заказчика, Аналитика со стороны Заказчика, который входит в рабочую группу по Заказу со стороны Заказчика, и ответственный со стороны Исполнителя и выясняются детали каждой конкретной ситуации. 
7.19. Если по итогам Группы разбора выявляется некачественное выполнение задач со стороны сотрудников Исполнителя:
7.19.1. Работы/Задача выполнена не в соответствии с требованиями, прописанными при постановке задачи в JIRA, или договоренностями, которые были зафиксированы в виде комментариев в задаче в JIRA, которые уточняют эту задачу, в рамках формирования задач по Заказу внутри рабочей группы. 
7.19.2. Работы/Задача были выполнены не в срок (в отношении и срока начала Работ/Задачи, и срока окончания Работ/Задачи, промежуточных сроков Работ/Задачи) по вине работника Исполнителя, 
7.19.3. работы по устранению недостатков, обнаруженных в ходе приемки результатов Работ/Задачи, проведены не в соответствующий срок, описанный в данном ТЗ,
7.19.4. работы по оказанию технической поддержки проведены с нарушением сроков, описанных в данном ТЗ.
Работа оплачивается ровно в рамках времени, описанного изначально в Заказе и по Заказу Исполнитель может начислить следующие штрафы: 

7.19.5. В случае нарушения сроков передачи Результата Работ Заказчику или нарушения сроков начала/окончания выполнения задач, нарушения промежуточных сроков (сроки начала и завершения отдельных задач в Заказе), а также сроков устранения недостатков, обнаруженных в ходе приемки или доработки либо в течение срока поддержки по отношению к срокам, указанным в Заказе, Заказчик имеет право потребовать от Исполнителя выплаты пени в размере:
· 0,3 % (ноль целых три десятых процента) от стоимости Заказа, за каждый день общего срока просрочки, если общий срок просрочки составляет от 1 (одного) до 14 (четырнадцати) дней (но не более 30% стоимости соответствующего Заказа);
· 0,4 % (ноль целых три десятых процента) от стоимости Заказа, за каждый день общего срока просрочки, если общий срок просрочки составляет от 15 (пятнадцати) до 28 (двадцать восемь) дней (но не более 30% стоимости соответствующего Заказа);
· 0,5 % (ноль целых три десятых процента) от стоимости Заказа, за каждый день общего срока просрочки, если общий срок просрочки превышает 28 (двадцать восемь) дней (но не более 30% стоимости соответствующего Заказа).

7.19.6. В дополнение к обязанности по оплате пени за нарушение сроков Работ, сроков начала/окончания выполнения Работ, промежуточных сроков (сроки начала и завершения отдельных задач), а также за нарушение сроков устранения недостатков, обнаруженных в ходе приемки или обнаруженных в течение срока поддержки, Исполнитель по требованию Заказчика обязан выплатить единовременный штраф в размере 10% от стоимости соответствующего Заказа, в отношении которого возникла просрочка, в случае если общий срок просрочки составляет более 15 дней.     
7.19.7. Если выявлены еще какие-либо нарушения обязательств со стороны Исполнителя, которые зафиксированы в рамках какого-либо Заказа Заказчик в праве требовать выплаты от Исполнителя единовременного штрафа в размере 0,05% от стоимости соответствующего Заказа.
7.19.8. Если зафиксировано, что Исполнитель затягивает заключение Заказа, то Заказчик в праве потребовать выплаты неустойки в размере 0,1% от стоимости заключаемого Заказа за каждый день просрочки. 
7.20. Если Исполнитель отказывается заключить Заказ без объективного обоснования причин для этого или если в процессе заключения Заказа ответ от Исполнителя по согласованию Заказа занимает более 30 календарных дней, то Заказчик вправе потребовать от Исполнителя выплаты неустойки в размере 1/3 от стоимости заключаемого Заказа, а также возмещения понесенных убытков в соответствии с действующим законодательством и условий в части, превышающей размер указанной неустойки. А также Заказчик после этого имеет право отказаться от дальнейшего обсуждения Заказов с данным Исполнителем.
7.21. Заказчик в праве запросить изменение состава команды (размера / ролей / исполнителей), если того будет требовать конкретный Заказ, предупредив Исполнителя за месяц до предполагаемой даты начала работ по Заказу.


8. ГАРАНТИЙНАЯ ПОДДЕРЖКА
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
8.1. Исполнитель подтверждает, что готов осуществлять гарантийную поддержку доработок и процессов системы RTM, которые будут сформированы сотрудниками Исполнителя в течение 3 месяцев на безвозмездной основе после подписания со стороны Заказчика акта приема-передачи выполненных работ по Заказу, который финализирует работы по конкретному Заказу.
8.2. Поддержка различается для следующих случаев: 
8.2.1. ДЕФЕКТ УРОВНЯ КРИТИЧНОСТИ 1 - Означает аварийные дефекты в работе системы, приводящие к полной неработоспособности, полной невозможности использования или потере работоспособности критичных функциональностей системы в соответствии с требованиями, указанными в Заказах, относящихся к доработке системы.
8.2.2. ДЕФЕКТ УРОВНЯ КРИТИЧНОСТИ 2 - Означает критические дефекты, в работе системы, которые приводят к частичному нарушению работы или частым перебоям в работе одной или нескольких функций системы, указанных в Заказах, относящихся к доработке системы.
8.2.3. ДЕФЕКТ УРОВНЯ КРИТИЧНОСТИ 3 – Означает прочие дефекты в работе системы, которые приводят не приводят нарушению работы или перебоям функций системы, указанных в Заказах, относящихся к доработке системы.
8.3. При наступлении каждой из описанных выше ситуаций время устранения инцидентов следующее:
	Вид
	Приоритет
	Время реагирования
	Выработка временного решения
	Выработка постоянного решения

	Критический Инцидент Уровня критичности 1 
	1
	1 час
	8 часов
	5 календарных суток

	Серьезный Инцидент Уровня критичности 2 
	2
	2 часа
	2 рабочих дня
	10 календарных суток

	Прочий Инцидент       Уровня критичности 3
	3
	8 часов
	5 рабочих дней
	30 календарных суток



Время на устранение дефектов отсчитывается с момента информирования службы поддержки Исполнителя о наступлении этих случаев посредством:
 - письма на адрес электронной почты;
 - телефонного обращения.
Заявки могут быть поданы в рабочие часы (с 9:00 до 18:00 по московскому времени с понедельника по пятницу, за исключением праздничных дней согласно действующему законодательству).
Заявки с Критическим инцидентом дублируются Заказчиком по телефону Горячей линии Разработчика.

8.4. При оформлении случаев поддержки Заказчик передает Службе поддержки Исполнителя всю необходимую информацию, которая дает представление о тех ошибках, которые возникают при функционировании системы, корректировка которых требуется.
8.5. Исполнитель подтверждает предоставлять по запросу Заказчика дополнительные сведения о работе системы, которые могут потребоваться для решения Исполнителем ошибок по выявленным дефектам. Передача дополнительной информации Заказчику фиксируется в рамках тех же каналов. 
8.6. Каждой Заявке, направленной Заказчиком Исполнителю должен быть присвоен уникальный номер, соответствующий приоритет и выделяется соответствующий возникшему Инциденту специалист Исполнителя, который решает Инцидент в оговоренные сроки. Приоритет Заявки проставляет на основании согласования между Заказчиком и Исполнителем, в соответствии с критериями инцидентов, обозначенных в п. 8.1.3.
Номер Заявки сообщается Заказчику в письменном виде или с помощью электронной почты или по телефону с обязательным письменным подтверждением в сроки, установленные в п. 8.1.4. для Времени реагирования.  

8.7. При нарушении сроков решения инцидентов 1 и 2 уровня к Исполнителю могут быть применены штрафные санкции в соответствии со следующими критериями:
8.7.1.  0.6% от стоимости человеко/дня (согласно Прайс-листу) за каждый час нарушения 
8.7.2.  0.3 % от стоимости человеко/дня (согласно Прайс-листу) за каждый час нарушения

8.8. Под решением Инцидента понимается выдача Разработчиком Постоянного решения Заказчику. Под временем решения понимается срок выработки Постоянного решения.

Если Исполнитель не может в обозначенные сроки предоставить постоянное решение, которое устранит инциденты 1 и 2 уровня, то Исполнитель подтверждает, что им будет в эти сроки подготовлено временное решение, которое будет функционировать до момента формирования постоянного решения, но не более 1 календарного месяца.

При этом если Исполнителем предоставлено временное решение инцидента, то оно должно быть заменено постоянным.


9. ТРЕБОВАНИЯ К СОПРОВОЖДЕНИЮ
9.1. Требования к техническому сопровождению системы.
Техническое сопровождение программного обеспечения включает в себя:
1. Регулярную установку доступных обновлений компонентов ПО;
1. Устранение инцидентов / дефектов на ПО;
1. Сопровождение всех произведенных доработок ПО.

Порядок предоставления сервиса 
1) Заказчик определяет круг сотрудников, имеющих право направлять запросы Исполнителю.
2) Заказчик выделяет круг ответственных лиц, имеющих полномочия по решению проблем по вопросам взаимодействию внутри Заказчика
3) В целях качественного оказания Услуг Технической поддержки Исполнитель выделяет в составе службы Технической поддержки специалиста ответственного за взаимодействие с Заказчиком (Менеджер технической поддержки). В круг обязанностей такого специалиста входит: 
a) своевременная поставка Заказчику Услуг Технической поддержки;
b) обеспечение качества, в пределах установленных уровней обслуживания и целевых технических параметров;
c) оперативное управление персоналом Исполнителя, задействованного в предоставлении Услуг Технической поддержки Заказчику;
d) предоставление отчетности;
e) регулярный анализ производительности и настроек системы (минимум – 1 раз в месяц). Выпуск регулярных отчетов по производительности системы. Формирование перечня рекомендаций по улучшению производительности системы;
f) оповещение о неисправностях и обновлениях Программного Обеспечения.
Данный специалист является ключевым контактным лицом Исполнителя для Заказчика по всем вопросам Технической поддержки.
4) Запросы и аварии назначаются на исполнителя в двух системах:
a) FSM – система в которой происходит работа с: обращениями, претензиями, ошибками и авариями. В FSM будет производиться расчёт соблюдения SLA.
b) JIRA – система в которой формируются задачи с типом Ошибка, требующие участие привлечения разработчиков. К таким задачам должен быть привязан инцидент из FSM.
При отсутствии возможности у Заказчика зарегистрировать запрос в FSM, Заказчик обращается к Исполнителю по телефону или электронной почте, а Исполнитель приступает к обработке запроса.
5) Сотрудник (из числа выделенных для этого ответственных лиц) формирует запрос на анализ (претензии/ошибки/обращения) указывает приоритет и направляет его Исполнителю. При этом:
a) В запросе должны быть приведены результаты предварительного расследования инцидента. В случае их отсутствия Исполнитель имеет право направить запрос на уточнение информации у инициатора.  Исполнитель проводит предварительный анализ запроса для выработки решения, при необходимости привлекая инициатора для предварительной диагностики инцидента. Исполнитель выполняет мониторинг статуса запроса на инициатора и эскалирует проблему ответственным лицам Заказчика в случае необходимости
b) В случае формирования запроса на исправление дефекта в JIRA инициатором в запросе должны быть приведены проверочный скрипт, результата запуска скрипта, ожидаемый результат, если перечисленное возможно, либо точный сценарий проверки наличия дефекта.
6) Для запросов на анализ инцидента/дефекта с приоритетом “критический” и “значительный” Исполнитель формирует временное решение проблемы и сообщает его сотруднику(ам) Заказчика, указанному(ым) в разделе “Контактное лицо” запроса. Для запросов на анализ инцидента/дефекта с прочими приоритетами временное решение формируется по отдельному запросу Заказчика. 
7) Исполнитель оценивает временной интервал подготовки постоянного решения проблемы и сообщает его сотруднику Заказчика, указанному(ым) в разделе “Контактное лицо” запроса.
8) Исполнитель проектирует постоянное решение проблемы для запросов на анализ инцидента, либо формирует ответ на запрос о консультации. Полученный результат обработки запроса передается сотруднику(ам) Заказчика, указанному(ым) в разделе «Контактное лицо» запроса.
9) В результате рассмотрения постоянного решения проблемы, предлагаемого   Исполнителем, Заказчик принимает решение о заказе соответствующей разработки, выполнении настройки, изменении регламента и т.п.
10) По результатам проведения разработки и тестирования, Исполнитель передает сформированные поставки Заказчику (наборы изменений в соответствии с процессами Заказчика) с пакетом сопроводительной документации.
11) В рамках договора Исполнитель осуществляет установку новой Версии или Коррекции ПО для заранее определенного типа элемента системы.
12) Распределение ответственности Исполнителя и Заказчика за выполнение действий в рамках сервиса анализа инцидентов приведено в нижеследующей таблице:
Таблица 1. Распределение ответственности Исполнителя и Заказчика на выполнение действий в рамках сервиса анализа инцидентов
	Действие
	Заказчик
	Исполнитель

	Регистрация инцидента/дефекта, информация о котором поступила от пользователя
	+
	

	Первичный анализ
	+
	

	Классификация инцидента/дефекта
	+
	

	Анализ инцидента/дефекта 
	
	+

	Проектирование и разработка временного решения
	
	+

	Формирование документации для временного решения
	
	+

	Передача временного решения Заказчику и фиксация времени формирования постоянного решения.
	
	+

	Передача поставки временного решения (патчи + сопроводительная документация)
	
	+

	Тестирование временного решения в средах Заказчика
	
	+

	Проектирование и разработка постоянного решения 
	
	+

	Передача поставки постоянного решения (патчи + сопроводительная документация) 
	
	+

	Установка временного/ постоянного решения и тестирования на средах Заказчика
	
	+

	Закрытие инцидента/дефекта Заказчиком  
	+
	



13) Отчетность по Технической поддержке подразумевает сообщение Заказчику о выполнении всех мероприятий, предусмотренных Технической поддержкой. В рамках исполнения данного договора, Исполнитель по требованию Заказчика представляет отчеты о ходе и результатах предоставления услуг по Технической поддержке.
14) Плановые работы, связанные с деградацией или недоступностью компонентов системы должны проводиться исполнителем в часы наименьшей нагрузки согласованные с заказчиком. Услуга предоставляется в дневное или, при необходимости, в ночное время.
15) В случае необходимости проблема может быть эскалирована Заказчиком на более высокий организационный уровень Исполнителя до Руководителя службы технической поддержки.
16) Закрытие Запросов Технической Поддержки осуществляется исключительно Заказчиком.

Уточняющие термины и положения
«Запрос на обслуживание» – заявка, оформленная пользователем системы через портал и имеющая в FSM тип Q. Стандартный запрос за технической поддержкой. Уровень SLA соответствует ветки и описан в таблице SLA (см. Таблица 3. SLA).
«Претензия» – инцидент, оформленный пользователем системы и имеющий в FSM тип типом IM «претензия». Незначительное нарушение в работе процессов или сервисов системы, не связанное с деградацией производительности или доступности компонентов системы. Уровень SLA соответствует ветки и описан в таблице SLA (см. Таблица 3. SLA).
«Обращение» – заявка, оформленная пользователем системы и имеющая в FSM тип SD. Стандартный запрос за технической поддержкой. Уровень SLA соответствует ветки и описан в таблице SLA (см. Таблица 3. SLA).
 «Временное решение» – предварительное решение, обеспечивающее функционирование Системы без признаков ситуации, вызвавшей Запрос соответствующего Уровня критичности и сохранение работоспособности Системы на доаварийном уровне в течение не менее 72 часов (период стабильности) с момента инсталляции данного решения. Временное решение не гарантирует выявления причин возникновения Проблемы. При работе Оборудования в режиме примененного Временного решения возможны некоторые ограничения функционирования, не оказывающие влияние на предоставление каких-либо услуг/сервисов абонентам/клиентам сети Заказчика, тарификацию, управление и мониторинг Системы.
«Время предоставления решения» – означает срок между получением Запроса Заказчика Исполнителем и моментом предоставления Временного или Постоянного решения Проблемы, согласованного и принятого Заказчиком.
При учете Времени предоставления решения не учитывается время, затраченное Заказчиком, в своей зоне ответственности, например на: сбор диагностической информации (логи, файлы конфигурации, трейсы, схемы организации связи и так далее), выполнение Заказчиком рекомендаций Исполнителя, предоставление Удаленного Соединения,  замена аппаратного обеспечения из ЗИП Заказчика, организация доступа на сайт, проверка Заказчиком предоставленного Исполнителем решения, если эти действия действительно необходимы для решения проблемы и не могут быть выполнены Исполнителем самостоятельно.
«Время реагирования» – означает время между получением Исполнителем Запроса от Заказчика и первым ответом, направленным Исполнителем, определенным Сторонами способом в зависимости от метода обращения, использованного при запросе Заказчиком.
 «Обновление Программного обеспечения», «Коррекция» – означает Программное обеспечение, содержащее доработку уже утверждённой и выпущенной Версии Программного обеспечения для устранения недостатков и/или улучшения уже существующих функциональных возможностей Программного обеспечения. Обновления Программного обеспечения можно однозначно идентифицировать и документировать в качестве дополнительной редакции соответствующей базовой Версии Программного обеспечения.
«Площадка» – означает объект инженерной инфраструктуры, созданный или приспособленный для размещения Оборудования или пунктов управления Заказчика, имеющий географические координаты и/или географический адрес и/или кадастровые координаты/кадастровый номер.
«Постоянное решение» – означает решение, полностью устраняющее как причины возникновения Проблемы любого уровня серьезности, так и возможность возникновения данной Проблемы впредь по тем же причинам, которые эту Проблему вызвали.
«Проблема» – означает несоответствие Оборудования Техническим характеристикам Оборудования, либо иные затруднения у Заказчика не позволяющие в полной мере использовать Оборудование по назначению.
«Рабочий День» – нормальная продолжительность рабочего времени (с 9.00 по 18.00 по Московскому времени с Понедельника по Пятницу) Стороны, осуществляющей соответствующие действия, в любой день, исключая выходные дни, а также государственные праздники в Российской Федерации.
«Удаленное Соединение» – означает соединение по каналу передачи данных между Оборудованием на Площадке и центром обслуживания, позволяющее вести действия по удаленному обслуживанию или решению Проблем.
«Уровни критичности» – степень влияния Проблемы на работу сети, Оборудования, предоставления сервисов/услуг. Классификация уровней критичности приведена выше в таблице (см. Таблица 2. Типы обращений).
Уровень критичности устанавливается Заказчиком при создании запроса на техническую поддержку. 
«Уровни обслуживания» – означают время реакции Исполнителя на Проблемы, обнаруженные Заказчиком, а также присвоенные им Уровни критичности и время предоставления Временного и/или Постоянного решения. Уровни обслуживания представлены в таблице SLA (см. Таблица 3. SLA). Заказчик имеет право выбрать для каждого типа оборудования в каждом Филиале индивидуальный Уровень обслуживания.
«Промежуточный ответ» - ответ, содержащий изложение причин возникновения Проблемы, также по возможности в нем должны быть указа

Классификация уровней критичности аварий, инцидентов и обращений по степени влияния на работу системы представлена в таблице ниже.
Таблица 2. Типы обращений
	Уровень критичности
	Определения уровня критичности запроса на Техническую поддержку и актов неисправностей с примерами их влияния на бизнес-операции Заказчика
	Уровень инцидента в FSM - тип IM авария
	Уровень кейса в JIRA c типом Ошибка (дефект)

	Критические (Critical)
(1)

	Обстоятельства, которые оказывают значительное влияние на предоставление услуг, а именно:
· Полная остановка системы
· Значительная неисправность (например, как невозможность запускать или управлять уже запущенными кампаниями);
· Потеря функциональности Системы;
· Потеря работоспособности, сравнимая с общей потерей способности эффективной работы Системы;
· Повреждение баз данных Системы
· Отсутствие доступа к web-интерфейсу системы из-за внутренних проблем системы;
· Невозможность возврата на предыдущую версию ПО.
	A4
	Блокирующий

	Значительные (Major) 
(2)

	Условия, которые оказывают серьезное влияние на эксплуатацию, техническое обслуживание и администрирование и т.д. Системы, но основные функции Системы не нарушены. 
· Кратковременные сбои в работе, эквивалентные сбоям систем или подсистем, с совокупной продолжительностью более двух (2) минут в течение любого 24-часового периода, или которые продолжают повторяться в течение более длительных периодов;
· Ухудшение способности Системы предоставлять любое требуемое уведомление о критичной или значительной неисправности.

	A5
	Высокий

	Незначительные (Minor)
(3)

	Условия, которые не приводят к значительным ухудшениям функционирования Системы и не оказывают существенного влияния на услуги, предоставляемые бизнес пользователям.
	IM
	Средний/низкий

	Консультации и Информационный запрос (Query)
(4)
	Информационный запрос – это запрос, который Заказчик с минимальным техническим знанием и опытом работы с продуктом мог бы разрешить самостоятельно. Примеры таких запросов:
· Запрос, описывающий проблему, которую Заказчик мог бы решить самостоятельно (независимо от Исполнителя);
· Заказчик запрашивает информацию о продукте, которая будет использована для осуществления взаимодействия продукта с продуктом другого поставщика;
· Заказчик просит помощи по проблеме, которая оказывается вызванной скорее непониманием продукта, а не наличием проблемы, дефекта или сбоя;
· Заказчик задает вопрос по процедурам, которые описаны в документации, поставленной с продуктом; 
· Запрос на изменение документации.
	Q
	нет



Стандартные сроки предоставления решений в Критических, Значительных, Незначительных ситуациях. Консультации и Информационные запросы представлены в таблице SLA:
Таблица 3. SLA
	Уровень обслуживания
	Ситуации уровня A4 А5: 24 часа в сутки, 7 дней в неделю. 

	
	В остальных случаях: 8 часов в день, 5 дней в неделю.

	Ответный звонок (время реагирования для запросов 1-2 уровня)
	1 час

	Уровень критичности проблемы
	Предельное время предоставления промежуточных ответов
	Предельное время предоставления временного решения проблемы
	Предельное время предоставления постоянного решения проблемы

	Критические (Critical) A4
(1)
	1 час
	4 часа
	20 Рабочих дней

	Значительные (Major) A5
(2)
	12 часов
	72 часа
	 45 Рабочих дней

	Незначительные (Minor) SD Q IM
(3)
	24 часа
	120 часов
	180 Рабочих дней



9.2. Требования к бизнес сопровождению системы
В дополнение к техническому сопровождению системы, должен быть предоставлен сервис по бизнес сопровождению, который включает в себя следующие услуги:
1. Разбор инцидентов, связанных с падением значений бизнес-метрик системы; 
1. Устранение ошибок, вызванных действиями бизнес-пользователей при работе с системой; 
1. Разбор запросов на анализ от бизнес-пользователей, связанных c созданием кампаний в системе; 
1. Консультации бизнес пользователей по работе с системой.

Все запросы на бизнес сопровождение фиксируются в виде Обращений.

9.3. Требования по штрафным санкциям
В ходе сопровождения системы Заказчик вправе потребовать от Исполнителя выплаты штрафных санкций, размер которой рассчитывается исходя из соблюдения SLA, указанных в таблице 4. Расчет показателей SLA производится на ежемесячной основе.
По окончании каждого месяца формируется отчёт о выполнении данных показателей за отчетный месяц.
Таблица 4.Штрафные санкции.
	Показатель SLA
	Штрафные санкции
	Комментарий

	A. Доля времени доступности всех элементов Системы не менее 99%
	1% от ежемесячной стоимости обслуживания за каждый полный процент ниже SLA, но не более 50% от ежеквартальной стоимости Технической поддержки в целом
	Рассчитывается как 
A = 1 – X / Y,
где
X - время зафиксированной недоступности хотя бы одного функционального элемента RTM в отчетном периоде в часах 
Y  - общая продолжительность отчетного периода в часах

	B. Доля своевременно отработанных инцидентов не менее 99%
	1% от ежемесячной стоимости обслуживания за каждый полный процент ниже SLA, но не более 50% от ежеквартальной стоимости Технической поддержки в целом
	Классификация инцидентов и время их исправления указаны в Таблице 2 данного Технического задания.
Рассчитывается как 
D = 1 - X / Y,
где
X - количество заявок за отчетный период с сообщениями пользователей о сбоях в системе, не решенных* в пределах установленного максимального срока.
Y  - количество заявок за отчетный период (максимальный срок решения которых попадает в отчетный период) с сообщениями пользователей о сбоях в системе

* проблема считается решенной, в случае если пользователь-инициатор подтвердил, что сервис восстановлен. На подтверждение отводится 2 часа дополнительного рабочего времени относительно сроков, указанных в Таблице 2 настоящего Технического задания. При отсутствии реакции пользователя в течение 2 часов проблема считается решенной.



10. СРОКИ ПРОЕКТА
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
8. 
9. 
10.1. [bookmark: _GoBack]Плановые сроки начала Работ: с момента окончания конкурсных процедур и объявления победителя, плановый срок окончания Работ – 2 года с момента подписания Договора. Заказы подписываются по потребности Заказчика, и оплата производится после истечения 30 дней после подписания акта приема-передачи выполненных работ в ближайший Платежный день.
10.2. Конкретный перечень выполняемых Работ, их трудоемкость (в человека-днях), состав сотрудников Исполнителя и ставка по трудоемкости описывается в Заказах, которые составляются в дополнение к Договору, заключаемом с отобранным Исполнителем с заданной регулярностью.
10.3. Перечень стадий и этапов Работ определяется индивидуально для каждого Заказа, в зависимости от типа Работ и объема.
10.4. Критерии приемки каждого Заказа: Все задачи, зафиксированные в Заказе, отражены в JIRA и должны быть отмечены как законченные.
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