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Приложение №3 к Конкурсной документации

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ ЛОТ 1
на оказание технической поддержки серверного и сетевого оборудования

1. [bookmark: _Toc99123535]Общие сведения
1.1. Целью настоящего Технического Задания является обеспечение надежного функционирования оборудования и программного обеспечения за счет привлечения к обслуживанию Исполнителя, соответствующего всем требованиям по квалификации и обладающего достаточным количеством специалистов, требуемых для оказания Услуг.
1.2. Заказчиком Услуг является: АКБ “Hamkorbank”
1.3. Период оказания услуг: 
Начало оказания услуг – с момента заключения договора;
Завершение оказания услуг – 12 месяцев с момента заключения договора.
1.4. Режим оказания услуг: 24х7.
1.5. Место оказания услуг: 
1. Республика Узбекистан, г. Андижан, проспект Бобура, д.85;
2. Республика Узбекистан г. Ташкент,  улица Авиасозлар, 110;
Допускается удаленное оказание услуг при отсутствии прямой необходимости выезда на место оказания услуг.
2. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
Продукт – программное обеспечение или комплексы, оборудование произведенные компанией-производителем, легально приобретенные Заказчиком и принятые на техническую поддержку Исполнителем.
ПО – программное обеспечение. В контексте данного документа имеется ввиду ПО Заказчика, находящееся на технической поддержке у Исполнителя. 
3. ОПИСАНИЕ УСЛУГИ
Услуга предоставляются Заказчику по телефону, по электронной почте (e-mail) ) или телеграм-группы, с использованием защищенного удаленного доступа к площадке Заказчика или на месте эксплуатации Продукта.
3.1  	Уровни поддержки 
Для продукта, переданного на поддержку, настоящее Соглашение предусматривает оказание Исполнителем услуг поддержки на уровнях "ПРОДУКТИВНЫЙ" и “ТЕСТОВЫЙ”.
3.1.1 Программа поддержки уровня " ПРОДУКТИВНЫЙ" и критерии определения приоритета и штрафы за нарушение SLA предусматривает в таблице №1 и в таблице №2:
Таблица №1
	Приоритет
	Наименование
	Описание

	Приоритет 1
	Критический
	Оборудование и/или ПО целиком неработоспособно и это критически влияет на работу всей ИТ инфраструктуры Заказчика.

	Приоритет 2
	Сильное влияние
	Работоспособность оборудования и/или ПО серьезно ухудшилась или оборудование работает с периодическими сбоями, и это определенным образом влияет на работоспособность вес ИТ инфраструктуры Заказчика.

	Приоритет 3
	Слабое влияние
	Работоспособность оборудования и/или ПО незначительно ухудшилась, но основные процессы работают стандартным образом, и это практически не влияет на работоспособность вес ИТ инфраструктуры Заказчика.

	Приоритет 4
	Запрос на информацию
	Необходима информация или консультация специалиста по вопросам эксплуатации оборудования. Негативное воздействие на оборудование отсутствует.



													1
Таблица №2
	Приоритет
	Время реакции
	Время восстановления
	Время решения
	Штраф за нарушение SLA

	Критический (полный отказ системы)
	1 час
	6 часов
	2 рабочих дня
	0,5% от суммы контракта за каждые 6 часов просрочки

	Сильное влияние (системные сбои)
	1 час
	12 часа
	5 рабочих дней
	0,3% от суммы контракта за каждые 12 часов просрочки

	Слабое влияние (незначительные сбои)
	2 час
	3 рабочих дней
	10 рабочих дней
	-

	Запрос на информацию
	4 час
	-
	10 рабочих дней
	-



3.1.2  Программа поддержки уровня "ТЕСТОВЫЙ" и критерии определения приоритета и штрафы за нарушение SLA  предусматривает в таблице №3 и в таблице №4:
Таблица №3
	Приоритет
	Наименование
	Описание

	Приоритет 1
	Критический
	Оборудование и/или ПО целиком неработоспособно и это критически влияет на работу всей ИТ инфраструктуры Заказчика.

	Приоритет 2
	Сильное влияние
	Работоспособность оборудования и/или ПО серьезно ухудшилась или оборудование работает с периодическими сбоями, и это определенным образом влияет на работоспособность вес ИТ инфраструктуры Заказчика.

	Приоритет 3
	Слабое влияние
	Работоспособность оборудования и/или ПО незначительно ухудшилась, но основные процессы работают стандартным образом, и это практически не влияет на работоспособность вес ИТ инфраструктуры Заказчика.

	Приоритет 4
	Запрос на информацию
	Необходима информация или консультация специалиста по вопросам эксплуатации оборудования. Негативное воздействие на оборудование отсутствует.


Таблица №4
	Приоритет
	Время реакции
	Время восстановления
	Штраф за нарушение SLA

	Критический (полный отказ системы)
	NBD (Next Business Day)
	В течении 2 рабочих дней
	0,5% от суммы контракта за каждые 2 рабочих дней просрочки

	Сильное влияние (системные сбои)
	NBD (Next Business Day)
	В течении 3 рабочих дней
	0,3% от суммы контракта за каждые 3 рабочих дней просрочки

	Слабое влияние (незначительные сбои)
	NBD (Next Business Day)
	В течении 4 рабочего дня 
	-

	Запрос на информацию
	NBD (Next Business Day)
	-
	-



	
· Круглосуточный и ежедневный прием заявок на Поддержку и решение инцидентов. Прием заявок осуществляется по телефону и электронной почте или по телеграмм группы . 
· Привлечение сервисных служб производителя для решения инцидентов, посредством размещения заявок в системе управления инцидентами на портале производителя.
· Исполнителем назначается выделенный специалист, отвечающий за организацию технической поддержки по Договору.
· Предоставление ежемесячных отчетов о текущих и завершенных инцидентах и работах.
· Аварийные выезды специалиста Исполнителя для оказания оперативной помощи персоналу Заказчика в решении возникающих проблем (в случае невозможности оказания удаленной помощи) в объеме не менее 1 раза в квартал. По согласованию Сторон количество аварийных выездов может быть перераспределено между кварталами.
· Если для выполнения плановых работ требуется присутствие на территории Заказчика, Исполнитель осуществляет выезды, в том числе в ночное время, выходные и праздничные дни. Время прибытия специалиста Исполнителя на территорию Заказчика - не более 8-х часов с момента принятия решения о необходимости выезда. Необходимость выезда определяется Исполнителем.
· Установка новых версий и исправлений Продукта в случае, если это необходимо для разрешения проблем в работе Продукта, а также в случае истечения срока поддержки версии Продукта производителем. Установка новых версий и исправлений Продукта осуществляется по запросу Заказчика в рамках обозначенного объема плановых работ.
· Анализ технического состояния Продукта (один раз в квартал) на соответствие требованиям и рекомендациям производителя. Выдача рекомендаций по устранению проблем, обнаруженных в результате анализа.
· По результатам анализа технического состояния Продукта проведение дополнительной настройки Продукта. Необходимость дополнительной настройки Продукта определяется Исполнителем. Дополнительная настройка Продукта осуществляется в рамках обозначенного объема плановых работ.
· Рекомендации по оптимизации использования и модернизации, используемых Заказчиком информационных ресурсов и технологий, ПО.
· Регулярный анализ политик безопасности (два раза в год) с применением принадлежащих Исполнителю специализированных технических средств анализа и экспертного опыта Исполнителя и выдача рекомендаций по оптимизации политик безопасности.
· Консультирование Заказчика о дополнительных технических возможностях используемого Заказчиком Продукт.

3.2 Требование к исполнителю при закрытии заявки на техническое сопровождение
При закрытии заявки на техническое сопровождение со стороны обслуживающей организации (исполнителя), необходимо предоставление исчерпывающей информации по инциденту, а именно:
1. Подробное описание сути инцидента и причины его возникновения.
2. Указание на действия, предпринятые для диагностики и устранения проблемы.
3. Решение должно быть основано на официальных рекомендациях производителя программного/аппаратного обеспечения (при наличии).
Закрытие заявки допускается только после выполнения всех вышеуказанных условий и согласования с ответственным лицом со стороны заказчика.
3.3 [bookmark: _Toc99123541]Требования к организации Исполнителя
Для обеспечения возможности оказания Услуг Организация-исполнитель и сотрудники сервисного центра Исполнителя должны соответствовать следующим квалификационным требованиям:
	№ п/п
	Наименование критерия
	Подтверждающие документы

	1
	Наличие собственного сервисного центра с диспетчерской службой и инженерным персоналом, функционирующего в режиме 24х7х365
	Подтверждается справкой по форме Исполнителя

	2
	Наличие автоматизированной системой учета и контроля заявок
	Подтверждается справкой по форме Исполнителя

	3
	Наличие собственной службы качества
	Подтверждается справкой по форме Исполнителя

	4
	Наличие внедрённой и действующей системы менеджмента качества в отношении выполнения работ по проектированию, разработке, производству, реализации, поставке, монтажу, наладке, установке и техническому обслуживанию информационных систем и их компонентов.
	Подтверждается копией сертификата

	5
	Наличие у Исполнителя действующего официального партнерского статуса :
1. Lenovo (обязательно)
2. Dell (приветствуется)
3. HPE (приветствуется)
4. Juniper (обязательно)
5. VmWare (приветствуется) 
6. Nutanix (обязательно)
	Подтверждается копией сертификата

	6
	Наличие у Исполнителя опыта выполнения аналогичных работ в части обслуживания оборудования за последние 2 года, не менее 4 контрактов. 
	Подтверждается справкой по форме Исполнителя


3.4 [bookmark: _Toc99123542]Требования к квалификации сотрудников службы поддержки Исполнителя.
Для обеспечения возможности оказания услуг надлежащего качества сотрудники службы технической поддержки Исполнителя должны обладать следующими компетенциями и сертификациями:
	1
	Наличие сертификата - Nutanix, Lenovo, HPE, Dell, VmWare – не менее 2 специалиста.
	Подтверждается копией сертификатов специалистов Исполнителя

	2
	Наличие сертификата обслуживания и конфигурирования сетевых устройств Juniper – не менее 2 специалиста.
	Подтверждается копией сертификатов специалистов Исполнителя



Список оборудования, передаваемого на техническое сопровождение по Лоту 1.
	№
	Оборудование
	Платформа
	Количество
	Программа поддержки

	1
	Lenovo HX3320
	Nutanix hypervisor
	9 шт.
	ПРОДУКТИВНЫЙ

	2
	Lenovo HX3330
	Nutanix hypervisor
	11шт.
	ПРОДУКТИВНЫЙ

	3
	HPE ProLiant DL380 Gen10
	VmWare hypervisor
	6 шт.
	ТЕСТОВЫЙ

	4
	HPE ProLiant DL360 Gen10
	VmWare hypervisor
	2 шт.
	ТЕСТОВЫЙ

	5
	HPE MSA 2050
	СХД VmWare
	1 шт.
	ТЕСТОВЫЙ

	6
	HPE MSA 2060
	СХД VmWare
	1 шт.
	ТЕСТОВЫЙ

	7
	Oracle X6-2
	VmWare hypervisor
	8 шт.
	ТЕСТОВЫЙ

	8
	Oracle X7-2
	VmWare hypervisor
	2 шт.
	ТЕСТОВЫЙ

	9
	Lenovo Brocade 6505 FC
	SAN коммутатор
	2 шт.
	ТЕСТОВЫЙ

	10
	Lenovo Brocade 300FC
	SAN коммутатор
	2 шт.
	ТЕСТОВЫЙ

	11
	QFX5120-48Y-AFO2
	Juniper Leaf
	8 шт.
	ПРОДУКТИВНЫЙ

	12
	QFX5120-32C-AFO
	Juniper Spine
	4 шт.
	ПРОДУКТИВНЫЙ

	13
	SRX1600-AC
	Juniper Router
	8 шт.
	ПРОДУКТИВНЫЙ



Табл. 5. График проведение профилактических визитов
	[bookmark: _Hlk130204392]
	Дата начало
	Дата окончания 

	1
	Дата контракта 
	Дата контракта + 3 месяц

	2
	Дата контракта + 3 месяц
	Дата контракта + 6 месяц

	3
	Дата контракта + 6 месяц
	Дата контракта + 9 месяц

	4
	Дата контракта + 9 месяц
	Дата контракта + 12 месяц


По согласования с заказчиком корректируется даты проведения профилактических визитов. 

Форма акта


АКТ

	№ Task
	Выполненные работы
	Рекомендации
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