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ІНФОРМАЦІЯ ПРО ТЕХНІЧНІ, ЯКІСНІ ТА КІЛЬКІСНІ 
ХАРАКТЕРИСТИКИ ПРЕДМЕТА ЗАКУПІВЛІ 

Послуги з технічної підтримки Інформаційної системи «Національний каталог цін»

ДК 021:2015- 72250000-2 «Послуги, пов’язані із системами та підтримкою»
1. Загальні вимоги
Інформаційна система «Національний каталог цін» (далі - ІС) є складовою Програмного комплексу «Єдина інформаційна аналітична система державного підприємства «Державний експертний центр Міністерства охорони здоров’я України».
Виконавець в рамках технічної підтримки ІС має надати наступні Послуги:
· Надати механізм або систему підтримки типу HelpDesk
· Передбачити виправлення помилок та проблем згідно встановленого рівня підтримки (SLA)
· Надавати консультування відповідальних користувачів та адміністраторів системи.
· Передбачити доопрацювання системи згідно запитів з загальними додатковими трудовитратами не більше 5 робочих днів розробника в місяць.
· Приймати та реєструвати запити в режимі 9х5 (робочий час по робочих днях відповідно до чинного законодавства України), з 9:00 до 18:00 (без обідньої перерви), а в онлайн системі давати можливіть створювати запити 24*7.
· Вирішувати інцеденти та запити в режимі 9х5 (робочий час по робочих днях відповідно до чинного законодавства України), з 9:00 до 18:00 (без обідньої перерви)
· Обробляти запити, що надійшли в неробочий час або в вихідні на наступний робочий день.
· Керувати кофігураціями системи, налагодженнями тестового, демо та прод серидовища.
· Надавати оновлені інструкції для функціоналу, який було змінено.
2. Основні типи звернень 
Усі звернення до Підтримки користувачів поділяються на 3 основні типи, кожен з яких має свою внутрішню категорію: 
Помилка/проблема – заявка, що формується на основі зареєстрованих помилок та проблемних ситуацій користувачів Системи, яка описує некоректну або несподівану поведінку системи із-за помилок на рівні програмного коду. В Помилках/проблемах існують три категорії, які базуються на критичності реалізації основних бізнес-процесів Системи: 
· пріоритет «Критичний» - необхідність негайного виконання дій, пов'язана з неможливістю реалізації процесів, що виконуються Системою. Звернення описує: 
· блокування взаємодії користувача з системою; 
· невиконання основних функцій системи; 
· збої; 
· втрати даних; 
· порушення логіки роботи; 
· інші подібні моменти пов'язані з порушенням виконання основних функцій системи 
· пріоритет «Високий» - запит на виконання дій в системі, що потребують прискореного виконання для своєчасного виконання процесів системи. Звернення описує: 
· незручності в роботі системи; 
· неможливістю виконання системою деяких функцій; 
· інші подібні моменти, які не пов'язані з порушенням основних функцій системи, але надають незручності в роботі. 
· пріоритет «Низький» - помилки, які мають низький пріоритет та ніяк не впливають на виконання основних чи вторинних процесів системи, не впливає на працездатність системи. Звернення описує: 
· незначні незручності; 
· дрібні недоробки; 
· інші подібні моменти, які ніяк не впливають на виконання системою основних функцій. 
Нова функціональність - звернення Користувачів із запитом про проведення додаткових робіт, необхідних для зміни поточної конфігурації системи з метою внесення змін до процесів системи. Нова функціональність, має дві категорії звернення, які ґрунтуються на важливості їх для Замовника: 
· пріоритет «Високий»  - описує виявлені недопрацювання системи згідно затверджених нормативних документів (наприклад, Положення), що блокують бізнес процеси системи. 
· пріоритет «Низький» - описує рекомендації і зауваження від користувачів системи, які поліпшують роботу системи. 
Доопрацювання в Системі на основі побажань користувачів мають приймаютись в роботу лише після їх обговорення та узгодження з представниками робочої групи, в яку входять представники розробника та замовника (див. Додаток до технічних Вимог 1). Зустрічі представників робочої групи мають проводитись як мінімум один раз на місяць.
Консультація/задача - комунікація із Замовником в письмовій або усній формі з метою пояснення ситуацій і рішення пов'язаних з ними проблем. Консультація/задача, має три категорії звернення, які ґрунтуються на важливості її надання Замовнику: 
· пріоритет «Критичний» - описує необхідність надати консультацію Замовнику, яка блокує виконання основних бізнес процесів. Наприклад, консультація по додаванню нового поля у форму, без якого не можна створювати новий об’єкт. 
· пріоритет «Високий» - описує необхідність надання консультації Замовнику, для усунення некоректної взаємодії користувача з системою. Наприклад, консультація, як налагодити довідник послуг в установі. 
· пріоритет «Низький» - описує необхідність надати консультацію Замовнику з некритичних питань і функціоналу. Наприклад, консультація з питань роботи з фільтрацією в реєстрі. 
3. Угода про рівень послуг (SLA) 
Всі звернення мають класифікуватись на різні рівні обслуговування (SLA – Service Level Agreement). Рівні обслуговування відрізняються часом реакції на звернення і залежать від типу звернення. 
Звернення до служби підтримки мають оброблятись в порядку їх надходження. Поза чергою мають оброблятися звернення з високим рівнем критичності, що вимагають екстреного втручання або консультації фахівців служби підтримки або потребують передачі звернення до розробника. До таких звернень можуть бути віднесені питання відновлення працездатності Системи, або окремих її модулів. Терміни реакції та виконання звернень див. у Таблиця 1 Терміни реакції та виконання звернень користувачів до Підтримки.  
Таблиця 1 Терміни реакції та виконання звернень користувачів до Підтримки
	Тип звернення 
	Спосіб подачі звернення 
	Категорія 
	Термін реакції* 
	Терміни усунення/ виконання** 

	Помилка/ проблема 
	Усний, письмовий 
	Критичний 
	1 година 
	8 годин 

	
	
	Високий 
	2 години 
	32 годин 

	
	
	Низький 
	8 годин 
	За узгодженням 

	Нова функціональність 
	Усний, письмовий 
	Високий 
	1 година 
	За узгодженням 

	
	
	Низький 
	8 годин 
	За узгодженням

	Консультація/ задача 
	Усний, письмовий 
	Критичний 
	30 хвилин 
	4 години 

	
	
	Високий 
	1 година 
	16 годин 

	
	
	Низький 
	2 години 
	За узгодженням 


 
*Термін реакції - час, за який Підтримка користувачів зобов'язана відреагувати на запит/завдання залежно від типу звернення, тобто надати зворотний зв'язок за запитом або прийняти його в роботу. (Таблиця 1)
[bookmark: _GoBack]**Терміни усунення/виконання - час, за який Підтримка користувачів зобов'язана усунути інцидент і за фактом виконання завдання повідомити Замовника, в таблиці зазначені робочі години служби підтримки. (Таблиця 1)
Питання, які не можуть бути вирішені з використанням існуючого функціоналу системи, передаються для вирішення до служби технічного супроводу, з подальшим випуском оновлень програмного продукту. Терміни випуску оновлення визначаються в процесі діагностики проблеми і у відповідності із загальним планом розробки програмного продукту. 
Підтримкою користувачів кожного останнього робочого дня місяця (до 16:00) формується звіт на основі звернень зафіксованих у Системі обліку звернень щодо надходження та опрацювання звернень Користувачів та направляється на електронну пошту замовника.
4. Вимоги до документації 
Документація повинна бути написана українською мовою та передана в електронному вигляді.
Документація для кінцевих користувачів повинна включати в себе опис кожної функції системи, а також кроки, що необхідно виконати користувачу Системи для використання цієї функції. Документація для кінцевих користувачів складається з:
· Керівництво адміністратора Системи; 
· Керівництво користувача 
Опис Роботи/Послуги основних функцій системи повинен бути забезпечений відеоінструкціями або зображеннями


