Техническое задание

на выполнение работ по технической поддержке, сервисному обслуживанию ИТ оборудования и поддержке пользователей ГК «Росводоканал».

1. Предмет
Целью технического задания является выбор подрядчика по технической поддержке и сервисному обслуживанию информационных систем ГК «Росводоканал».
2. Квалификационные требования к компании - подрядчику
Компания – подрядчик должна удовлетворять следующим требованиям:

2.1 Наличие партнерских статусов не ниже: 
IBM Premier Business Partner
HP Preffered Partner 

Microsoft Gold Certified Partner
Cisco Premier Partner

Cisco Advanced Security Specialized Partner
Symantec Silver Partner
VMware Enterprise Partner
2.2 Наличие в штате компании-подрядчика сертифицированных специалистов с действующими статусами:

· IBM: 

· Distributted Systems Storage Solutions – 1 специалист
· IBM Certified Specialist - System x Technical Principles V8 – 1 специалист
· HP: 

· Accredited Platform Specialist - HP ProLiant ML/DL Servers – 1 специалист
· Microsoft:

· Microsoft Certified Systems Engineer (MCSE) - 2 специалиста
· Microsoft Certified Systems Administrator (MCSA) - 1 специалист
· MCP, Enterprise Support Technician – 1 специалист
· Symantec

· STS BackUP Exec12 – 1 специалист

· Vmware: 

· VMware Sales Professionals Accreditations VSP4 – 1 специалист
· VMware Technical Sales Professional VTSP4 – 1 специалист
2.3 Наличие сертификата менеджмента качества ISO 9001:2000 применительно к монтажу, пусконаладочным работам и техническому обслуживанию информационных систем.
2.4 Наличие в штате компании-подрядчика сертифицированных специалистов по проектированию, монтажу, пуско-наладке и сервисному обслуживанию серверного оборудования, сетевого оборудования,  систем хранения данных и программного обеспечения.
2.5 Наличие службы технической поддержки оборудования и программного обеспечения с системой регистрации обращений.
2.6 Необходимо наличие у компании-подрядчика не менее двух действующих контрактов по технической поддержке. 
2.7 Подрядчик должен предоставить проект регламента сервисного обслуживания.

2.8 
Подрядчик должен предоставить отзывы и рекомендации других Заказчиков.
3. Перечень и характеристики систем

3.1 Обслуживаемые пользователи и ИТ инфраструктура располагаются в г. Москва.

3.2 Суммарное количество пользователей ИТ сервисов в группе компаний «Росводоканал» – около 200 человек. 
3.3 ИТ инфраструктура построена на оборудовании и программном обеспечении HP, IBM, Cisco, 3Com, APC, Panasonic, Microsoft, Symantec, VMware  и др. Состав оборудования и подсистем  указан в Приложениях № 1, 2.

4 Требования к техническому обслуживанию и технической поддержке пользователей.
4.1 Период технического обслуживания информационных систем и технической поддержки пользователей – два календарных  года (24 месяца).

4.2 Подрядчик обязан производить техническое обслуживание и техническую поддержку пользователей в соответствии с Каталогом услуг (Приложение №3)
4.3 Оказываемые услуги разделены на 2 типа:

Тип 1- Услуги без учета количества затраченных Подрядчиком часов. Данные услуги входят в стоимость ежемесячного абонентского обслуживания.
Тип 2 – Услуги с учетом количества затраченных Подрядчиком часов. Количество часов, необходимое для оказания услуг, согласовывается Сторонами отдельно (в рамках заявок на работы). Оплата осуществляется дополнительно на основании выставленных  счетов.
4.4 Услуги типа I оказываются на основании заявок в соответствии со следующими качественными показателями (SLA):
	
	Время реакции, не более
	Максимальное время выполнения заявки с приоритетом:

	
	
	Низкий
	Средний
	Высокий
	Высший

	Рабочие места пользователей
	2 часа
	5 рабочих дней
	18 рабочих часов
	8 рабочих часов
	4 рабочих часа

	Бизнес приложения инфраструктурные
	2 часа
	5 рабочих дней
	18 рабочих часов
	8 рабочих часов
	4 рабочих часа

	Бизнес приложения пользовательские
	2 часа
	5 рабочих дней
	18 рабочих часов
	8 рабочих часов
	4 рабочих часа

	Серверное оборудование
	2 часа
	5 рабочих дней
	27 рабочих часа
	18 рабочих часов
	9 рабочих часов

	Сетевое оборудование
	2 часа
	5 рабочих дней
	27 рабочих часа
	18 рабочих часов
	9 рабочих часов

	Телефонная связь
	2 часа
	5 рабочих дней
	18 рабочих часов
	8 рабочих часов
	4 рабочих часа

	Бесперебойное питание
	2 часа
	5 рабочих дней
	27 рабочих часа
	18 рабочих часов
	9 рабочих часов


4.5 Заявке присваивается приоритет в соответствии с таблицей:

	Приоритеты
	Описание

	Низкий
	Заявки, не влияющие на текущую работоспособность (консультации, плановые изменения конфигурации, администрирование)

	Средний
	Производительность незначительно снижена. Функциональность ухудшилась либо затронут один пользователь. Бизнес-процессы не затронуты.

	Высокий
	Производительность значительно снижена. Затронуты бизнес–процессы либо затронута группа пользователей.

	Высший
	Отказ, влекущий нарушение основных бизнес-процессов либо затронуты все пользователи компании.


4.6 Время оказания услуг типа II согласуется Сторонами отдельно.

4.7 Время оказания услуг исчисляется с момента регистрации заявки в сервисной службе Подрядчика.
4.8 Подрядчик должен обеспечить прием заявок следующими способами:

· По электронной почте

· По телефону

· Устно
4.9 Подрядчик обязан произвести обследование состояния ИТ систем и компонентов, и  разработать эксплуатационную документацию на поддерживаемое оборудование и подсистемы в течение 15 рабочих дней с момента подписания договора. 

4.10 Подрядчик обязан поддерживать эксплуатационную документацию в актуальном состоянии на протяжении всего периода обслуживания. 
4.11 Подрядчик обязан обеспечить присутствие не менее двух технических сотрудников в центральном офисе Заказчика. Время присутствия – в рабочие дни с 9.00 до 18.00 часов (московское время).
4.12 Подрядчик обязан обеспечить выполнение работ по технической поддержке и сервисному обслуживанию на двух линиях поддержки:
1 линия – технические специалисты Подрядчика, находящиеся на объекте Заказчика
2 линия - технические специалисты и экспертные группы Подрядчика, находящиеся на площадке Подрядчика. Для работы второй линии поддержки Заказчик предоставляет удаленный доступ к оборудованию и системам.

4.13 Подрядчик обязан обеспечить выполнение работ по технической поддержке и сервисному обслуживанию на всех линиях поддержки вне зависимости от количества открытых (находящихся в работе и поступивших) заявок.
4.14 Заказчик предоставляет оборудование рабочих мест технических специалистов (мебель, компьютер, телефон, возможность подключения к локальной сети и телефонной связи).
4.15 Специалисты, входящие в состав первой линии поддержки, должны быть официальными сотрудниками компании Подрядчика.
4.16 Подрядчик обязан выполнить ежеквартальное регламентное обслуживание систем в соответствии с каталогом услуг. 
4.17 Оказываемые услуги разделены на 2 типа:
Тип 1- Услуги без учета количества затраченных Подрядчиком часов. Данные услуги входят в стоимость ежемесячного абонентского обслуживания.
Тип 2 – Услуги с учетом количества затраченных Подрядчиком часов. Количество часов, необходимое для оказания услуг, согласовывается Сторонами отдельно (в рамках заявок на работы). Оплата осуществляется дополнительно на основании выставленных  счетов. 
4.18 Подрядчик должен обеспечить регистрацию и учет выполнения заявок в собственной базе данных. Заказчику предоставляется доступ к базе данных заявок и отчеты о выполнении заявок. 

4.19 В состав ежемесячных абонентских платежей должны быть включены работы во внерабочее время в объеме 10 часов ежемесячно (для выполнения заявок, связанных с остановкой сервисов).
4.20 Подрядчику предоставляется удаленный доступ к ИТ инфраструктуре
4.21 В рамки обслуживания не входит восстановление аппаратных отказов оборудования. В случае аппаратных отказов время выполнения заявок продлевается на время ремонта оборудования.
4.22 Программное обеспечение, имеющее правообладателя, предоставляются Заказчиком в соответствии с действующими лицензионными соглашениями и правами обладания на программное обеспечение.
4.23 Поддержка прикладных программных приложений (Бизнес приложения пользовательские) - ABBYY, PROMT, Консультант Плюс, CorelDRAW, AutoCAD, Photoshop, ГАРАНТ, МСФО, Система «Банк-Клиент» осуществляется в ограниченном режиме (инсталляция, деинсталляция, настройка функций печати). Техническая поддержка по администрированию, использованию и работоспособности приложений осуществляется производителями программных продуктов на основании лицензионных соглашений.
4.24  Подрядчик обязан предоставлять  статистическую информацию о работе систем. Параметры, подлежащие включению в отчет,  согласуются Подрядчиком и Заказчиком в рабочем порядке.

4.25 Подрядчик обязан в составе предложения предоставить проект регламента обслуживания.

4.26 Подрядчик обязан обеспечить нераспространение конфиденциальной информации  Заказчика и подписать соответствующее соглашение.
Приложение №1

Список обслуживаемого оборудования

	Категория
	Краткое описание

	Сервера и системы хранения
	ML370 G4 2x3Ghz 6x146Gb 4x512Mb

	
	DL140 G3 1x3Ghz 2x80Gb 4x512Mb

	
	DL140 G3 1x3Ghz 2x80Gb 4x512Mb

	
	HP ML350

	
	noname PC – 4шт

	
	HP ML310G2

	
	HP ML350G5

	
	DL140 G3 1x3Ghz 2x80Gb 4x512Mb

	
	HP ML370G5

	
	HP DL380 G5

	
	IBM x3850M2

	
	IBM x3850M2

	
	IBM x3550 M2

	
	IBM  TS3100 Tape Library

	
	IBM System Storage DS3950

	Сетевое оборудо-вание
	3COM SuperStack 4 5500G-EI 24 Port

	
	3COM SuperStack 5500G-SI 52 Port

	
	3COM SuperStack 5500G-SI 52 Port

	
	3COM Switch 4200G 48 Port

	
	Express Cisco MDS 9124

	
	Express Cisco MDS 9124

	
	Catalyst 3750E

	
	Catalyst 3750E

	
	16-и портовый Dual Rail ЖК KVM-переключатель серии ALTUSEN

	UPS
	Smart UPS 2200

	
	Smart UPS 2200

	
	PowerWare 9125

	
	Smart UPS 1500

	
	APC Smart-UPS RT 5000VA RM 230V

	
	APC Smart-UPS RT 5000VA RM 230V

	
	APC Smart-UPS RT 192V RM Battery Pack

	
	APC Smart-UPS RT 192V RM Battery Pack

	Телефонная связь
	Телефонная  станция Panasonic KX-TDA200

	
	Телефонные аппараты

	Рабочие места 
	Компьютеры, мониторы

	Принтера, факсы копиры
	NRG MP C2000

	
	HP LaserJet 3055

	
	HP LaserJet P3005

	
	HP Color LaserJet 3800

	
	HP LaserJet 1022

	
	HP LaserJet 1320

	
	HP LaserJet 1320

	
	HP LaserJet 1160

	
	HP LaserJet 1160

	
	Panasonic KX-FLB883

	
	Ricoh 161L

	
	Ricoc 161NL

	
	Panasonic KX-FL403

	
	Panasonic KX-FLM653


Приложение №2
1. Состав обслуживаемых подсистем

	
	
	Аппаратная часть
	Программная часть

	1
	Рабочие места пользователей
	ПК, Монитор
	MS Windows XP, Vista,  драйвера, обновления

	2
	Бизнес приложения инфраструктурные 
	-
	MS Exchange 2003, MS Exchange 2007, MS Office, Mdaemon (Шлюз для Exchange), SQL2005 (1C), SQL2005 (Sharepoint), SQL2005 (AD), Trend Micro OfficeScan Server , MS ISA Server, Hyper-V MS Server, Xen supervisor, MS Server 2003 (PDC, BDC, DHCP, DNS, Роли IIS и CA, TS-server, File, Print), MS Server 2008, DigiNet,  FTP-сервер, Remote Installation Services, MS Windows Server Update Services, SYMC BACKUP EXEC,
VMware Enterprise Plus

	3
	Бизнес приложения пользовательские
	-
	ABBYY, PROMT, Консультант Плюс, CorelDRAW, AutoCAD, Photoshop, ГАРАНТ, МСФО, Система «Банк-Клиент»

	4
	Оргтехника
	Факсы, копиры, принтеры, сканеры
	Драйвера

	5
	Серверное оборудование
	Серверы, системы хранения данных
	Микрокоды, обновления, файлы конфигураций

	6
	Сетевое оборудование
	Коммутаторы ЛВС, СКС
	Микрокоды, внутренние ОС, файлы конфигураций

	7
	Бесперебойное питание
	ИБП
	Драйвера


Приложение №3

Каталог услуг типа I
	 
	Каталог услуг
	Рабочие места
	Бизнес приложения инфраструктурные
	Бизнес приложения пользовательские
	Оргтехника
	Серверное оборудование
	Сетевое оборудование
	Телефония
	ИБП

	1
	Регламентное обслуживание
	 

	 
	Проверка условий эксплуатации оборудования (параметры физического состояния среды)
	+
	 
	 
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Анализ ошибок и оповещений в журналах системных сообщений
	+
	 
	 
	 
	+
	+
	+
	+

	 
	Резервное копирование файлов конфигурации
	 
	 
	 
	 
	+
	+
	+
	+

	 
	Обновление версий программного обеспечения, микрокодов
	+
	 
	 
	 
	+
	+
	+
	+

	 
	Оптимизация реестра 
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Очистка Temp папок
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Дефрагментация жесткого  диска
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Инвентаризация оборудования, ОС, ПО
	 +
	 +
	 +
	+ 
	+ 
	+ 
	+ 
	+ 

	2
	Техническая поддержка
	 

	 
	Инсталляция ОС и стандартного ПО  (из образа) при критических сбоях в процессе эксплуатации ПК и ноутбуков
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Инсталляция ОС (вручную)
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Инсталляция стандартного ПО (согласно списка утвержденного ПО*)
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Первичная настройка программной и аппаратной части оборудования (ПК, оргтехника) 
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Диагностика и устранение неисправностей ОС и стандартного пакета ПО, в т.ч. устранение последствий вирусной атаки
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Обновление ОС, ПО 
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Консультирование пользователей по выполнению типовых операций
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Консультирование пользователей по выполнению не типовых операций
	+
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Изменение конфигурации 
	+
	+ 
	 +
	+
	+
	+
	+
	+ 

	 
	Оптимизация системы с учётом требований производителей оборудования и ПО
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Консультирование пользователей по выполнению типовых операций
	+
	 
	 
	 +
	 
	 
	 
	 

	 
	Устранение конфигурационных сбоев в работе системы
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Монтаж и демонтаж оборудования системы в составе:                  
Установка (монтаж) оборудования, 
подключение к сети питания
Подготовка к транспортировке.
	+
	 
	 
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Ввод/вывод в/из эксплуатации оборудования
	+
	
	
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Взаимодействие со смежными подрядчиками
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Установка, замена картриджей
	 
	 
	 
	+
	 
	 
	 
	 

	3
	Мониторинг работы систем
	 

	 
	Мониторинг работы системы
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	4
	Сервисное обслуживание
	 

	 
	Диагностика вышедшего из строя оборудования системы
	+
	 
	 
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Подготовка экспертного заключения для обращения в сервисную службу производителя
	+
	 
	 
	+
	+
	+
	+
	+

	5
	Документация и отчетность
	 

	 
	Разработка эксплуатационной документации
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Поддержание эксплуатационной документации в актуальном состоянии
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Предоставление отчетов по выполненным заявкам 
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Документирование произведенных регламентных работ
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Формирование рекомендаций по эксплуатации систем
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	6
	ИТ менеджмент
	 

	 
	Анализ заявок. Выявление причин заявок, обнаружение и устранение проблем,  подготовка планов мероприятий по работам и тд
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Анализ проводящихся внешними ИТ подрядчиками работ на совместимость с ИТ инфраструктурой. 
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Анализ заявок, поступивших в ИТ службу на приобретение программного обеспечения, оборудования, расходных материалов, на соответствие существующей ИТ инфраструктуре. 
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	+


*Стандартный (типовой) список программного обеспечения, устанавливаемого на рабочих станциях, предоставляется Заказчиком
Каталог услуг типа II.

	 
	Каталог услуг
	Рабочие места
	Бизнес приложения инфраструктурные
	Бизнес приложения пользовательские
	Оргтехника
	Серверное оборудование
	Сетевое оборудование
	Телефония
	ИБП

	
	Предоставление оборудования в аренду
	+
	
	
	
	
	
	
	

	
	Оказание транспортных услуг
	+
	
	
	+
	+
	+
	+
	+

	 
	Разработка технических предложений по модернизации и развитию ИТ инфраструктуры
	+
	+ 
	 +
	 +
	 +
	+ 
	+ 
	 +


