Приложение 1
Техническое задание
на оказание услуг по обеспечению функционирования регионального фрагмента единой государственной  информационной системы 
в сфере здравоохранения иркутской области для  

ОГАУЗ «Братская стоматологическая поликлиника  № 3»
Термины и описания
Обращение – Зарегистрированное Исполнителем обращение, поданное в порядке, установленном настоящим Приложением, в дальнейшем классифицируемое как Инцидент или Запрос.
Инцидент – Обращение, связанное с незапланированным прерыванием оказания Услуг.
Запрос - обращение, не связанное с прерыванием услуг, и требующего ответа со стороны исполнителя, в том числе консультации пользователей по выполнению действий в системе.

Заявитель – пользователь системы, подавший Обращение.

ЦТО – центр технического обслуживания, осуществляющий взаимодействия Заявителей, представителей Заказчика и Исполнителя
1. Настоящее ТЗ предъявляет требования к оказанию услуг по обеспечению функционирования регионального фрагмента единой государственной информационной системы в сфере здравоохранения Иркутской области для лечебного учреждения, состоящей из следующих компонентов:
1.1. Поддержка Медицинской информационной системы, порядок оказания которой описан в настоящем техническом задании;
1.2. Неисключительная лицензия на право использования программного обеспечения, передаваемая на условиях, описанной в настоящем техническом задании;
1.3. Ресурсы облачной платформы, порядок предоставления которых описан в настоящем техническом задании;
1.4. Предоставление каналов связи, порядок предоставления которых описан в настоящем техническом задании;
1.5. Поддержка защищенного соединения, порядок оказания которой описан в настоящем техническом задании;
1.6. Поддержка активного сетевого оборудования, порядок оказания которой описан в настоящем техническом задании.
2.  Конфигурация Системы состоит из следующих модулей:
Таблица 1. Предоставляемые модули Системы

	№
	Наименование

	1
	Поликлиника

	2
	Стационар

	3
	Аптека стационара

	4
	Электронная медицинская карта

	5
	Нозологические регистры

	6
	Центральный архив медицинских изображений

	7
	Единая электронная регистратура региона

	8
	Нормативно справочная информация

	9
	Администрирование Системы

	10
	Ситуационный центр

	11
	Интеграция с федеральным сегментом ЕГИСЗ

	12
	Интеграция с  порталом государственных услуг

	13
	Интеграция с ТФОМС

	14
	Интеграция с региональной инфраструктурой электронного правительства

	15
	Интеграция с системой дополнительного лекарственного обеспечения

	16
	Интеграция с единой системой идентификации/аутентификации

	17
	Интеграция с унаследованными МИС


2.1. В зависимости от степени влияния на работоспособность системы, Инциденты должны иметь  следующие приоритеты:

Высший – система полностью недоступна, невозможно выполнение ни одного из бизнес-процессов системы;
Высокий – невозможно выполнение одного бизнес-процесса;
Обычный –  есть обходной вариант, незначительно влияет на работу Системы. 
2.2. Запросы  должны иметь Обычные приоритеты. 
2.3. Оказание услуг по настоящему Договору должно  соответствовать следующим требованиям:
Таблица 2. Ключевые характеристики поддержки Системы
	Характеристика 
	Нормативное значение

	Доступность Системы
	24 часа в сутки, 7 дней в неделю

	Время решения инцидентов с высшим приоритетом
	24 часа в сутки, 7 дней в неделю

	Время решения инцидентов с высоким приоритетом
	8 часов в сутки, 5 дней в неделю, по рабочему времени Заказчика

	Время решения обращений (инцидентов и запросов) с обычным приоритетом
	8 часов в сутки, 5 дней в неделю, по рабочему времени Исполнителя

	Срок разрешения инцидентов с высшим приоритетом
	4 часа при наличии резервирования канала связи

	Срок разрешения инцидентов с высоким приоритетом
	2 рабочих дня

	Время реакции на обращение (инцидентов и запросов) с обычным приоритетом
	5 рабочих часов

	Минимальное время уведомления о регламентных работах
	1 рабочий день

	Минимальное время уведомления о неотложных аварийно-восстановительных работах
	2 часа

	Временной режим регистрации инцидентов
	24 часа в сутки, 7 дней в неделю для инцидентов с высшим приоритетом
8 часов в сутки, 5 дней в неделю для прочих инцидентов

	Максимальное время отклика на электронное обращение
	2 часа



Порядок обращения за технической поддержкой должен соответствовать следующему регламенту.
2.4. Прием и регистрация Обращений осуществляется через ЦТО по следующим контактам:
Телефон: __________ ,  адрес электронной почты: __________
2.5. Обращение должно содержать: ФИО Заявителя, контактные данные заявителя, наименование Заказчика и описание. 
2.6. При регистрации Обращения,  Заявителю сообщается номер заявки.
2.7. Заявитель имеет право обратиться в ЦТО для получения информации о статусе обработке Обращения.
2.8. Информация об устранении Инцидента либо ответ на Запрос передается Инициатору Обращения по электронной почте, в случае Обращения, поданного посредством электронной почты либо, если при телефонном обращении, Заявитель сообщил адрес электронной почты.
2.9. В случае несогласия Заявителя с результатами обработки Обращения или претензией по качеству его решения, Заявитель должен сообщить об этом в ЦТО в течение 24 рабочих часов с момента завершения обработки Обращения, после чего существующее Обращение открывается заново, и его обработка продолжается. В случае отсутствия ответа Инициатора о несогласии по истечении 24 рабочих часов с момента завершения обработки Обращения, Обращения считается закрытым и повторному открытию не подлежит.

3. Порядок эскалации запроса
3.1. Если Заказчик не удовлетворен действиями Исполнителя в части исполнения условий обработки Обращений, Заказчик имеет право инициировать действия по разрешению ситуации, согласно Таблице 3, начиная с уровня 2:
Таблица 3. Уровни эскалации

	Уровень эскалации
	Ответственный сотрудник Исполнителя
	Ответственный сотрудник Заказчика

	1
	
	

	2
	
	


3.2. Заказчик вправе эскалировать запрос при нарушении сроков выполнения созданного инцидента, связавшись с ответственным сотрудником Исполнителя уровня 2.
3.3. Заказчик вправе эскалировать запрос с уровня  2 на уровень 1, по согласованию с ответственным сотрудником Заказчика соответствующего уровня, если на текущем уровне эскалации, не предпринимаются все необходимые, по мнению Заказчика, меры для решения инцидента.

3.4. В случае эскалации, Исполнитель вправе потребовать от Заказчика назначить ответственное лицо, взаимодействие с которым будет происходить во время решения Инцидентов с соответствующим приоритетом (Таблица 2 Приложения 2).
Таблица 4. Контакты для решения проблем в 
зоне ответственности Заказчика

	Тип контакта
	Реквизиты

	Ответственное лицо Заказчика
	

	Контактное лицо Заказчика по техническим вопросам
	


4. Порядок взаимодействия при выполнении регламентных и неотложных работ 
4.1. Регламентные работы производятся для поддержания Системы в работоспособном состоянии.
4.2. Неотложные ремонтные работы проводятся, когда фиксируются прерывания Сервиса, существенные ухудшения параметров качества его оказания или отклонения от штатного режима работы, которые могут в дальнейшем привести к Инцидентам высшего приоритета. 
4.3. Работы могут проводиться как Исполнителем, так и Заказчиком, если в Приложении 2.5 указано оборудование, находящееся в зоне ответственности Заказчика.
4.4. Стороны обязуются уведомлять друг друга о проведении работ, находящихся в их зоне ответственности, согласно параметрам «Минимальное время уведомления о регламентных работах», «Минимальное время уведомления о неотложных аварийно-восстановительных работах»  Таблицы 2 настоящего Приложения, для регламентных и аварийно-восстановительных работ, соответственно.
4.4.1. В уведомлении указывается:

4.4.1.1. дата, время и продолжительность проведения работ;

4.4.1.2. предполагаемая продолжительность недоступности Системы или отдельных функций.

4.4.1.3. контактные данные лица, ответственного за предоставление информации о проводимых работах.
4.5. Допускается уведомление Ответственного лица о неотложно-восстановительных работах посредством электронной почте в сроки, определённые параметром «Минимальное время уведомления о неотложных аварийно-восстановительных работах», при условии, что письменное уведомление будет направлено в течение 2 рабочих дней после направления уведомления по электронной почте.

5. Порядок взаимодействия по Инцидентам, находящимся в зоне ответственности Заказчика.
5.1. Если в ходе решения Инцидента было выявлено, что согласно Приложению 2.5., решение Инцидента находится в зоне ответственности Заказчика, то Исполнитель передает Заявку лицу, указанному в поле «Работы в зоне ответственности Заказчика» Таблицы 4, а при недоступности – Ответственному лицу.
5.2. После информирования Исполнитель отмечает Заявку как переданную Заказчику.
ПРОЕКТ ЛИЦЕНЗИОННОГО СОГЛАШЕНИЯ
Лицензионное соглашение о предоставлении права использования программного обеспечения

	     г. _______________

	«___» _________ 2014 г.


____________________________________ (сокращенно –__________), именуемое в дальнейшем «Лицензиар», в лице __________________-., с одной стороны, и 
областное государственное автономное учреждение здравоохранения «Братская стоматологическая поликлиника № 3» (сокращенно – ОГАУЗ «Братская стоматологическая поликлиника № 3»), именуемое в дальнейшем «Лицензиат», в лице Главного врача Агеевой Татьяны Римовны, действующего на основании Устава, с другой стороны, в дальнейшем совместно именуемые «Стороны», заключили настоящее лицензионное соглашение (далее по тексту – «Соглашение») о нижеследующем:

1.  Термины и определения
1.1. Используемые в настоящем Соглашении  следующие термины понимаются Сторонами в указанных ниже значениях:

1.2. «Лицензия» – простая (неисключительная) лицензия на право использования ПО, предоставляемая Лицензиаром Лицензиату на условиях настоящего Соглашения. 

1.3. «ПО» – программное обеспечение, включающее модули, указанные в Приложении № 2 к настоящему  Соглашению, Лицензию на право использования которого Лицензиар предоставляет Лицензиату на условиях настоящего Соглашения.

1.4. «Правообладатель ПО» – лицо, которому принадлежит исключительное право на ПО.
1.5. «Договор» -  Договор № __________ заключенный Сторонами  _________.,
2. Предмет  Соглашения
2.1. Лицензиар во исполнение Договора предоставляет Лицензиату Лицензию на право использования ПО на условиях, указанных в настоящем Соглашении и Договоре.

2.2. Лицензия передается Лицензиату на срок предоставления услуг по Договору для использования на территории Иркутской области.

2.3. Лицензиату предоставляются права использования ПО следующими способами:

2.3.1. право использования ПО для собственных нужд с целью автоматизации функций, выполняемых пользователями в рамках их должностных обязанностей.

2.4. Стороны настоящим соглашаются, что Лицензиат вправе использовать в соответствии с условиями  Соглашения отдельные его элементы – модули, перечисленные в таблице 1 Приложения 2 Договора.
2.4.1. Лицензиат не вправе:
2.4.2.  передавать Лицензии на использование ПО иным лицам, кроме указанных в настоящем Соглашении. 

2.4.3. модифицировать, дополнять, декомпилировать, подвергать инженерному анализу, разбирать, переводить,  реорганизовывать, исправлять ошибки или производить какие-либо иные изменения в ПО или Документации к нему.

2.4.4. удалять, изменять или скрывать любые уведомления об авторских правах, товарные знаки или другие уведомления об имущественных правах Лицензиара, содержащиеся в ПО.
3. 
Гарантии лицензиара
3.1. Настоящим Лицензиар заверяет и гарантирует, что:

3.1.1. он вправе предоставлять Лицензию на использование ПО в объеме, предусмотренном  Соглашением;

3.1.2. ПО соответствует требованиям действующего законодательства, а также что никакая часть и никакие элементы ПО не нарушают чьих-либо законных прав;

3.1.3. использование ПО Лицензиатом в соответствии с условиями настоящего  Соглашения не будет нарушать или каким-либо образом ущемлять любые законные права третьих лиц;

3.1.4. право на использование ПО не состоит под арестом, не находится в залоге, в отношении прав использования ПО не ведётся судебного разбирательства, что право использования ПО не является предметом иных имущественных прав и притязаний третьих лиц, в результате которых Лицензиат может утратить право на предоставление Лицензии, предусмотренной  Соглашением.
4. 
Порядок предоставления лицензий
4.1. Предоставление ПО для использования осуществляется посредством предоставления удаленного доступа к ПО, размещенному на технических средствах Лицензиара. Лицензия считается переданной с момента подписания настоящего Лицензионного соглашения. 

4.2. В случае, если ПО снабжено техническими средствами защиты информации, Лицензиат обязуется одновременно с передачей Лицензии предоставить Лицензиару ключи, коды и иные подобные сведения, необходимые для использования ПО способами, указанными в настоящем Соглашении.

5. 
Ответственность сторон
5.1. В случае предъявления Лицензиату каких-либо претензий (включая претензии, иски и иные требования) со стороны третьих лиц в связи с нарушением интеллектуальных прав на ПО, Исполнитель обязуется самостоятельно урегулировать все претензии, обеспечить судебную защиту и возместить Лицензиату реально причиненный ущерб, связанный с предъявлением таких претензий. В случае предъявления указанных претензий, требований и/или исков Лицензиат обязан незамедлительно письменно уведомить об этом Лицензиара и передать ему все материалы, касающиеся указанных требований, а также оказать разумное содействие Лицензиару для урегулирования споров. Лицензиар самостоятельно определяет способы защиты интересов, включая судебное разбирательство либо урегулирование спора мирным путем, урегулирует споры своими силами и за свой счет.

	От Лицензиата:

Главный врач ОГАУЗ «Братская стоматологическая поликлиника № 3
	От Лицензиара:



	______________/ Агеева Т. Р.  /
	______________________/  /


Требования к  компоненту сервиса «Ресурсы облачной платформы»

1. Требования к компоненту Сервиса
Компонент сервиса «Ресурсы облачной платформы» (Далее, в целях Настоящего технического задания – Услуга) должна являться составной частью обеспечения функционирования Системы и должна включать:
· Предоставление вычислительных мощностей, требуемых для функционирования системы, на национальной облачной платформе (НОП)  Исполнителя на период действия Договора
2. Состав компонента Сервиса

Для обеспечения функционирования должны быть  выделены следующие ресурсы:

	Предоставляемый ресурс
	Количество, ед.

	Виртуальная машина 4 vCPU, 8 Гб vRAM, 100 Гб vHDD
	2

	Виртуальная машина 8 vCPU, 16 Гб vRAM, 200 Гб vHDD
	6

	СХД 10Гб
	400


	
	

	
	


Требования к компоненту сервиса «Поддержка каналов связи»
6. Требования к  компоненту Сервиса
Компонент сервиса «Поддержка каналов связи» (Далее, в целях Настоящего технического задания – Услуга) должна являться  составной частью обеспечения функционирования Системы и должна включать:

· Поддержку  работоспособности виртуальной частной сети, с возможностью передачи информации по протоколу IP (спецификация IETF RFC 791) через Сеть MPLS Исполнителя между Точками подключения, с возможностью использования протокола маршрутизации BGP v.4 (спецификация IETF RFC 1771). Услуга предоставляется на сетевом уровне модели OSI.
7. Требования к составу компонента Сервиса

· Канал связи должен предоставляться от узла доступа Заказчика до НОП, способом выбранным Исполнителем. Весь передаваемый трафик, независимо от маркировки Заказчика, должен маркироваться в сети Исполнителя как Normal Priority (NP).
Предоставляемый канал связи должен отвечать следующим требованиям:

· Процент потерянных пакетов (PE-to-PE) в среднем за месяц: не более 1%;
· Односторонние сетевые задержки на наземных каналах в среднем за месяц: не более 150 мсек.
Описание компонента сервиса «Запись на прием»

3. Описание компонента Сервиса:
Компонент сервиса « Запись на прием» (Далее, в целях Настоящего приложения – Услуга) голосовой диалоговый сервис записи на прием к врачу.
4. В рамках услуги предоставляется следующее:

Одновременная обработка не более 3 звонков, 

Запись на прием во все ЛПУ Заказчика, 

Поиск врача ведется по специализации и фамилии, 

Запись осуществляется на ближайшие 14 дней, 

Поиск подходящего слота ведется сначала по дню недели, потом по конкретному времени.

Сервис осуществляет запись на прием пациентов, зарегистрированных в МИС.

Время работы Сервиса – круглосуточно. 

Если абонент не отвечает на вопрос Сервиса, отвечает некорректно, ответ абонента не распознан или распознан неверно, Сервис повторяет вопрос. Если после 3 повторов ответ не получен, Сервис предлагает перевести звонок на Оператора. В случае отсутствия ответа Сервис завершает звонок

5. Указанный Сервис  размещается на мощностях заказчика 

6. Указанный Сервис предоставляется на срок, указанный в п.п. 3.1 проектного Договора с учетом оплаты стоимости Сервиса согласно п.п. 2.4 проектного Договора. 

7. В рамках оказания услуг по поддержке работоспособности сервера осуществляются следующие работы:

· Мониторинг работоспособности Системы и устранение возможных неисправностей и неполадок;

· Мониторинг корректности ввода фамилий и имен и устранение возможных неисправностей и неполадок.

8. Консультации в дневное (9:00-18:00 по московскому времени) время по вопросам эксплуатации средств Системы проводятся по телефону и электронной почте.

9. Поддержка оказывается при обращении в службу технического сопровождения в рабочие дни с 9:00 до 18:00 по московскому времени. 

10. Связаться с технической службой Исполнителя можно одним из следующих способов:

•
Телефон: 

•
E-mail: 
11. Предложение обходного пути по снижению или устранению последствий обнаруженных ошибок в течение не менее 4 часов с момента обращения в службу технического сопровождения Исполнителя.

12. Добавление лингвистических данных Системы в течение не менее 2 дней с момента обращения в службу технического сопровождения Исполнителя.

13. Изменение сценариев работы системы поддержки диалога в течение не менее 5 дней с момента обращения в службу технического сопровождения Исполнителя или обнаружения необходимых изменений Исполнителем и извещения об этом Заказчика.

14. Исправление обнаруженных ошибок в коде в течение не менее 5 рабочих дней с момента обращения в службу технического сопровождения Исполнителя.

15. Производство обновлений программного обеспечения, связанное с изменениями в операционной системе и в средствах защиты, вызванных исправлением обнаруженных в них ошибок в течение одного календарного месяца с момента обращения Заказчика в службу технической поддержки Исполнителя
	
	

	
	


Требования к  перерасчету стоимости оказанных Услуг
1. Заказчик  должен иметь право требовать перерасчета стоимости оказанных услуг в случае, если Услуги были оказаны с ненадлежащим качеством.
2. Оценка качества сервиса производится на основании сроков решения инцидентов с высшим приоритетом в зоне ответственности Исполнителя.

3. На оценку качества сервиса не влияют Инциденты, произошедшие по следующим причинам:
3.1. По причине недоступности оборудования, используемого для оказания Услуг и не входящего в зону ответственности Исполнителя;
3.2. По причине отказа электропитания или обрывом абонентской линии связи в помещении Заказчика, либо на участке линии связи, не принадлежащей и/или не обслуживаемой Исполнителем;

3.3. По причине проведения Исполнителем в согласованные с Заказчиком сроки планово-профилактических работ, если порядок их согласования и срок выполнения соответствует условиям, указанным в Приложении №2;

3.4. По причине проведения Заказчиком регламентных либо ремонтных работ;

3.5. По причине невозможности специалиста Исполнителя получить доступ к площадке Заказчика;
3.6. По причине неработоспособности интегрированных с Системой модулей, функций и информационных систем, не обслуживаемых Исполнителем.

4. Отклонением является превышение фактического времени устранения инцидента с высшим приоритетом от планового срока, приведенного в строке «Срок разрешения проблемы с высшим приоритетом» Таблицы 2  настоящего технического задания. 

5. Услуги считаются оказанными с ненадлежащим качеством, если хотя бы по одному инциденту с высшим приоритетом, имело место Отклонение.

6. Общим временем отклонения является сумма времени Отклонений по всем инцидентами с высшим приоритетом за отчетный период оказания услуги.
7. Доступность системы указана в строке «Доступность Системы» Таблицы 2 настоящего технического задания.

8. Если услуга оказана ненадлежащим образом, то сумма корректировки, на которую Заказчик  должен иметь право уменьшить стоимость услуги, составляет
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Ск – Сумма корректировки;
Сп – Итоговая сумма оплаты за расчетный период для периода, в котором услуга была оказана ненадлежащим образом (поле «Итого за период»);
Чнед – Общее время отклонения в часах;
Чобщ – Общее время плановой доступности системы в часах.
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