Техническая спецификация закупаемых услуг на 2024 год

по закупке услуги по разработке, сопровождению и технической поддержке информационной системы КГУ «Центр активного долголетия» Акимата г. Астана 

1. Наименование: Услуги по разработке, сопровождению и технической поддержке информационной системы КГУ «Центра активного долголетия» Акимата г. Астана. 
1. [bookmark: OLE_LINK1]Дополнительная характеристика: Разработка, сопровождение и техническая поддержка системы IT -   модулей по автоматизации процессов:
· Модуль «Система электронного паспорта посетителя и сотрудника»;
· Модуль «Система видеомониторинга в режиме реального времени»;
· Модуль «Система электронной регистрации посетителей на мероприятия»;
· [bookmark: OLE_LINK2][bookmark: OLE_LINK3]Модуль «Автоматизированная система учета и контроля посетителей через технологию распознавания лиц».
1. [bookmark: OLE_LINK4]Срок поставки: в течение 6 (шесть) месяцев с даты подписания договора.
1. [bookmark: OLE_LINK5]Условия оплаты: Предоплата - 0%, Промежуточный платеж – 100%, Окончательный платеж 0%.
6.  Описание и требуемые функциональные, технические, качественные и эксплуатационные характеристики.
6.1.  Аббревиатуры и сокращения
Система — Облачная микросервисная информационная система Заказчика, реализованная на low-code платформе в виде пакета функциональных модулей по автоматизации бизнес-процессов реализованная в виде веб и мобильного приложения. 
Заказчик — КГУ «Центр активного долголетия» Акимата г. Астана. (далее по тексту – «Центр»;
ТС – Техническая спецификация.
СУБД – система управления базой данных.

6.2. Краткое описание функциональных модулей Системы:
1. Модуль «Система электронного паспорта посетителя и сотрудника» - позволяет вести учет в электронной системе каждого посетителя Центра с учетом медицинской информации по здоровью, а также позволяет вести учет в электронной системе сотрудников Центра. Данная функция автоматизирует и ускоряет процесс учета и поиска информации по посетителям и сотрудникам Центра. Система электронного паспорта генерирует сквозную аналитику по каждому посетителю и сотруднику;
2. Модуль «Система видеомониторинга в режиме реального времени» - позволяет руководству Центра проводить дистанционный мониторинг мероприятий, а также вести дистанционный контроль за деятельностью филиалов Центра. 
3. Модуль «Система электронной регистрации посетителей на мероприятия» - позволяет регистрироваться посетителям Центра на мероприятия посредством веб и мобильного приложения. В случае наличия медицинского отвода Система не позволяет посетителю зарегистрироваться на определенные мероприятия. Система автоматически генерирует аналитику в разрезе популярных мероприятий, количества посетителей, возраста и пола.  
4. Модуль «Автоматизированная система учета и контроля посетителей через технологию распознавания лиц» - позволяет вести учет посетителей, зарегистрированных на мероприятия Центра. При наличии если посетитель не зарегистрировался на мероприятие, Система отказывает посетителю в посещении конкретного мероприятия Центра. Система позволяет автоматически генерировать аналитику по посещению мероприятий.   

6.3. Описание предоставляемой услуги по сопровождению и технической поддержке Системы.
Поставщик обязуется оказывать: 
- Разработку Системы для филиала Центра района «Нура» г. Астана и внедрение модулей на серверах Поставщика с последующим переносом на сервера Заказчика в случае необходимости;
- Обеспечение работоспособности Системы; 
- Обеспечение информационной безопасности данных в Системе, восстановление программного обеспечения и баз данных, в случае аварийных и сбойных ситуациях;
- Устранение багов и ошибок, выявленных в процессе эксплуатации Системы; 
- Предоставление доступа пользователей к Системе; 
- Своевременная актуализация эксплуатационной документации, инструкций и видеоинструкций;
- Предоставление неограниченного дискового пространства для хранения данных в Системе;
- Предоставление настройки и администрирования Системы; 
- Предоставление возможности администрирования учетных записей и групп прав доступа всем сотрудникам Заказчика; 
- Ведение аналитики и ее визуализация на информационных дисплеях тачскрин размером 49 диагональ;
- Интеграция Системы с другими смежными системами типа 1С Заказчика в случае необходимости;
[bookmark: _Hlk108560492]- Предоставление обновлений Системы по запросу Заказчика;
- Проведение консультаций, практической помощи и обучения пользователей Системы по запросу Заказчика. 


6.4. Ограничения услуг сопровождения и технической поддержки.
Техническое сопровождение не распространяется:
- на случаи несанкционированного вмешательства в работу Системы, удаления и изменения структуры и содержимого таблиц баз данных, системных и конфигурационных файлов системы, не предусмотренные регламентом пользователя и регламента администрирования, и сделанные без согласия Поставщика; 

- в случае переноса Системы на сервера Заказчика, не распространяется на вопросы эксплуатации, администрирования, настройки и технического сопровождения оборудования вычислительной сети, используемого для обеспечения работы Системы; каналов связи и передачи данных, на работу операционных систем и СУБД серверов, на базе которых развернуты и эксплуатируются компоненты системы; 

- На запросы по добавлению/развитию новых технических возможностей Системы, не связанных с текущим пакетом функциональных модулей Системы по автоматизации бизнес-процессов.

- в области веб-дизайна, разработки сайтов, а также не предоставляет услуги хостинга. По вопросам, связанным с настройкой хостинга и проблемами установки серверного программного обеспечения, оказываются только общие консультации со ссылкой на ресурсы в Интернете и соответствующую документацию.

6.5. Порядок и сроки работы по заявкам и обращениям в службу технической поддержки Поставщика.

6.5.1. Служба технической поддержки Поставщика оказывает сопровождение и техническую поддержку на основании договора и настоящей ТС. 
Система представлена в виде облачного сервиса по подписке или может быть установлена на серверах Заказчика. 
[bookmark: 1.2]6.5.2. Перед подачей обращения в службу технической поддержки Поставщика, Заказчику необходимо изучить доступную информацию по этому вопросу в документации Системы, руководствах пользователя и видеоинструкциях. Если проблема аналогична ситуации, описанной в документации, руководстве пользователя, или видеоинструкциях, но требует дополнительного пояснения, следует указать ссылку на исходный документ или видеоинструкцию.
[bookmark: 1.3]6.5.3. Решение вопросов, выходящих за рамки технической поддержки, необходимо адресовать соответствующим специалистам Заказчика ответственным за системное администрирование, специалистам хостинг-провайдеров, разработчикам стороннего программного обеспечения и т.п. В рамках технической поддержки Поставщиком решаются вопросы сопровождения Системы, созданного для Заказчика, в том числе решение ошибок и проблем в работе Системы.
[bookmark: 1.4]6.5.4. Перечень услуг по техническому сопровождению, время предоставления и ограничения по объему оказываемых услуг:

	Услуга технической поддержки
	Режим предоставления услуг
	Объем услуг

	Мониторинг функционирования Системы, мониторинг и поддержание бесперебойной работоспособности сервера приложений.
	24/7
	Не ограничен

	Восстановление работоспособности Системы и серверного оборудования. 
	24/7
	Не ограничен

	Исправление ошибок в программном коде Системы.
	С 9:00 по 18:00 в рабочие дни
	Не ограничен

	Консультации пользователей в решении проблем по загрузке, установке, регистрации, входу в Систему, (логин и пароль), изменению логина и пароля, консультации по основным функциональным модулям.
	24/7
	Не ограничен

	Консультации пользователей по работе с Системой и помощь в решении проблем с Системой, требующих подключения отдела разработки Поставщика.
	С 9:00 по 18:00 в рабочие дни
	Не ограничен

	Ведение пользовательской документации (обновление документации при изменениях в Систему, ведение раздела «FAQ» и «Видеоинструкции»).
	Ежемесячно
	Не ограничен

	Выдача и изменение пользовательских прав, ролей (по заявкам ключевых пользователей или службы безопасности).
	С 9:00 по 18:00 в рабочие дни
	Не ограничен

	Эскалация вопросов, не относящихся к области компетенции Поставщика (администрирование инфраструктуры, администрирование БД).
	С 9:00 по 18:00 в рабочие дни
	Не ограничен

	Доработка Системы в соответствии с бизнес-требованиями Заказчика.
	С 9:00 по 18:00 в рабочие дни
	Не более 40 плановых часов в месяц *

	Обновление Системы на новые версии.
	С 9:00 по 18:00 в рабочие дни
	Не более 1 раза в неделю



* Плановые часы — часы на выполнение модификации, включая постановку задачи, кодирование, тестирование и перенос модификации на рабочее приложение; плановые часы являются оценкой Поставщика, в обязательном порядке согласуются с ответственным представителем Заказчика. Риск превышения фактического времени над плановым находится на стороне Поставщика. Время на модификации не переносится из периода в период.
[bookmark: 2][bookmark: 2.1]
[bookmark: 2.2]6.5.5. Обращения в службу технической поддержки Поставщика обрабатываются в порядке их поступления. По взаимному соглашению сторон приоритет заявки может быть изменен как в большую, так и в меньшую стороны. 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 Системы, или отдельных модулей Системы. 

6.5.6. Вопросы, которые не могут быть решены с использованием существующего функционала Системы, передаются для решения в отдел разработки Поставщика, с последующим выпуском обновления Системы. Сроки выпуска обновления определяются в процессе диагностики проблемы и в соответствии с общим планом разработки Системы.
[bookmark: 2.3]6.5.7. Служба технической поддержки Поставщика не может гарантировать время решения вопроса, т.к. на это могут влиять различные факторы, например, своевременность ответа Заказчика, своевременность ответа компании хостера, необходимость подготовки и выпуска обновления Системы и т.п.
6.5.8. Время решения обращения может зависеть от критичности обращения, сложности решаемой проблемы и необходимости передачи вопроса в отдел разработки Поставщика. Время реакции определяется общей загрузкой технической поддержки и может составлять от нескольких часов до нескольких дней. В некоторых случаях решение вопросов может производиться практически сразу же по получению вопросов или дополнительной информации от Заказчика. Реакция сотрудников службы технической поддержки на поступление дополнительной информации может быть дольше, если требуется подключение инженера или разработчика. В указанных случаях нет необходимости обращаться в службу техподдержки Поставщика по телефону или создавать дополнительные сообщения в мессенджере, как правило, это не ускорит процесс решения проблемы.


	№
	Приоритет
	Среднее время решения заявки
	Доля просроч. заявок
	Виды заявок

	1
	Критический
	Не более 2 рабочих часов
	Не более 20%
	Нарушения в работе Системы, которые приводят к неработоспособности Системы.
Мониторинг и поддержание работоспособности сервера приложений. 
Изменение пароля, учетной записи или блокирование пользователя в случае компрометации его данных или по требованию Заказчика.  

	2
	Высокий
	Не более 4 рабочих часов
	Не более 20%
	Исправление ошибок в программном коде Системы.

	2
	Средний
	Не более 8 рабочих часов
	Не более 20%
	Консультации пользователей в решении проблем по загрузке, установке, регистрации, входу в Систему, (логин и пароль), изменению логина и пароля, консультации по основным функциональным модулям.
Эскалация вопросов, не относящихся к области компетенции Поставщика (администрирование инфраструктуры, администрирование БД).
Контроль выполнения регулярных процедур по согласованным регламентам. 
Выдача и изменение пользовательских прав, ролей.

	3
	Средний
	Не более 8 рабочих часов
	Не более 20%
	Консультации пользователей по работе с Системой, помощь в решении проблем в части прочих бизнес-процессов. 

	4
	Низкий 
	По согласованию
	—
	Доработка Системы в соответствии с бизнес-требованиями Заказчика.
Обновление систем на новые версии, поставляемые производителем Системы (Вендером).
Ведение пользовательской документации (обновление документации при изменениях в ПО, ведение раздела «FAQ»).




6.5.9. Время решения заявки рассчитывается как разница между датой/временем решения заявки и датой/временем регистрации заявки в ServiceDesk Поставщика, за вычетом периодов нерабочего времени (в соответствии с графиком предоставления услуг в разделе 1) и за вычетом времени нахождения заявки на стороне Заказчика:
1. Уточнение у Заказчика;
1. Согласование с Заказчиком;
1. Тестирование Заказчиком;
1. Передано сторонней службе.

6.5.10. Поступившая заявка (обращение) регистрируется и принимается в работу в период рабочего времени (указанного в п. 2.5.4.) службы технической поддержки Поставщика. Заявка, поступившая вне рабочего времени службы технической-поддержки Поставщика, регистрируется на следующий рабочий день. 

6.5.11. Доля просроченных заявок рассчитывается как отношение количества заявок данного приоритета, время решения которых больше нормативного, к общему количеству заявок данного приоритета.

0. Заказчик обеспечивает разрешение конфликта интересов, если запрос одного бизнес-пользователя Заказчика конфликтует с запросом другого: по очередности и/или функционалу Системы.


7. Отчетность по услугам технической поддержки

7.1. Отчеты предоставляются Поставщиком по запросу Заказчика в табличном формате, в электронном виде и могут использоваться Заказчиком для оценки качества предоставляемых услуг Поставщиком.

Отчеты по количественным показателям (раздел 2.5.) содержат следующую информацию, в разбивке по приоритетам:
1. Общее количество принятых заявок;
1. Среднее время выполнения заявок;
1. Доля просроченных заявок;
1. Полный перечень заявок, закрытых в течение периода;
1. Полный перечень заявок, оставшихся нерешенными на конец периода.

7.2. Отчеты по количественным показателям заявок предоставляются Поставщиком ежемесячно до 5 числа каждого месяца по запросу Заказчика.   

7.3. Поставщик может проводить не более двух раз в год опрос бизнес-пользователей Заказчика об удовлетворенности работы и функциональным возможностям Системы, а также о качественном восприятии сервиса технической поддержки:
1. Удовлетворенность скоростью решения проблемы;
1. Удовлетворенность вежливостью специалистов поддержки;
1. Удовлетворенность фактом решения проблем.

Отчеты по качественным показателям содержат информацию по удовлетворенности бизнес-пользователей, в разбивке по ролям пользователей, а также описание принимаемых мер по улучшению показателей.

8. Место и сроки оказания услуг, способы доступа к услугам технической поддержки и контакты.

8.1. Поставщик принимает на себя обязательства по сопровождению и технической поддержке Системы для Заказчика на период 365 календарных дней с момента заключения договора.

8.2. Не позднее 1 (одного) рабочего дня с момента заключения Договора Поставщик должен приступить к предоставлению услуг. 

8.3. Поставщик ежемесячно сдает акты выполненных работ с приложением отчета об объеме выполненных работ. 

8.4. Оплата оказанных услуг производится Заказчиком Поставщику ежемесячно по акту выполненных работ.

8.5. Запросы и заявки по телефону, электронной почте и через мессенджер WhatsApp - с 9:00 до 21:00 времени г.Астана в течение рабочей недели (рабочей неделей считается понедельник – суббота, исключение составляют праздничные дни, согласно законодательству РК). 

8.6. Доступ к web-интерфейсу Системы и мобильному приложению предоставляется Заказчику круглосуточно.

8.7. Услуги технической поддержки Поставщика должны быть доступны:
- По телефонной линии службы технической поддержки в городе Астана 
- По электронной почте службы технической поддержки 
- Через мессенджер WhatsApp 

8.8. От Заказчика выделяются два компетентных специалиста из числа сотрудников Центра для обращения в службу технической поддержки Поставщика. 
8.9. Заказчик предоставит Поставщику следующую информацию о сотрудниках: Ф.И.О., должность, номера рабочих и мобильных телефонов, адреса корпоративной электронной почты.
8.10. Заказчик предоставляет Поставщику следующую информацию о посетителей: Карточка посетителя, ФИО, наличие медицинских отводов, номера мобильных телефонов и д.р. необходимая информация, требуемая для разработки информационной системы Центра. 

9. Требования к потенциальному поставщику.

9.1. В соответствии с условиями настоящей ТЗ, Поставщик должен иметь не менее трех сотрудников с высшим техническим или смежным образованием и опытом работы не менее 2-х лет разработки информационных систем для выполнения услуги. 

9.2. Общий штат службы технической поддержки и службы разработки Поставщика должен быть не менее 10 человек с высшим техническим или смежным образованием и опытом разработки и/или сопровождения программного обеспечения.

9.4. Поставщик должен предоставить сертификаты «Архитектор информационных систем на low-code платформе ASPANS» в количестве не менее 10 человек. 


Генеральный директор					_______________________

