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1. Предмет 

Предмет на настоящото техническо задание са изискванията на Министерството на финансите (МФ) в качеството му на Възложител на услуги по извънгаранционната поддръжка на Информационната система за управление на човешките ресурси (ИС), разработка на фирма „Булсист - БГ“ ООД, състояща се от следните модули (подсистеми): „Личен състав“, „Администриране на приложението“, „Интранет базиран достъп до молбите за отпуск“, „Интранет базиран достъп до атестиране на служители“, „Обучение“, „ Table Auditing Library“ (TAL) и „Автоматично изчитане на данни от БГ лични документи“ (наричани по-долу ИС). Поддръжката да бъде осигурена за период от три години, считано от датата на сключване на договора с Изпълнителя.
2. Обхват 

2.1. Настоящото задание описва дейностите по поддръжка на внедрената по силата на договор № ДОГ-75 от 24.03.2016 г.  ИС , които следва да бъдат осигурени за период от три години, считано от датата на сключване на договора с Изпълнителя, в рамките на работното време на Възложителя от 9,00 ч. до 17,30 ч., в режим 5х8 (5 работни дни седмично, по 8 работни часа);

2.2. Изпълнителят е длъжен до 5 работни дни от сключването на договора да предостави в електронен вид на оторизираното съгласно т. 3.2 лице на Възложителя следните документи:

(a) Актуални инструкции/ръководства на потребителя и администратора на приложението;
(b) Актуална инструкция/ръководство за системния администратор, включваща действията по  инсталиране и конфигуриране на ИС.
(c) Списък и техническа спецификация на периферни устройства (скенери), за които е проверено, че работят с ИС.
(d) Процедура за възстановяване на ИС след срив (backup and restore procedure), която е предварително тествана от Изпълнителя и за която той гарантира, че действа безотказно. В процедурата следва да бъдат посочени изискванията към регулярните архиви на базата данни, така че да се гарантира липсата на загуба на данни вследствие на възникнал проблем. По искане на Възложителя същата може да бъде тествана в негова среда. Процедурата следва да бъде неразделна част от инструкцията на системния администратор.
2.3. Поддръжката на ИС обхваща следните дейности:

(a) Текущо предоставяне на услуги, необходими за нормалната работа на продукта съгласно параметрите на качеството, описани в т. 3.3 и т. 3.4, в т.ч.:

· Консултации и действия по поддръжка на място и по телефон;
· Отстраняване на софтуерни грешки и всякакви проблеми в системата, които не са предизвикани от липса на познания за работа с нея; 
· Анализ и предприемане на мерки при бавна работа на системата (бавна е работата на системата, ако дадена операция се изпълнява за повече от 30 секунди);
· Архивиране и възстановяване на данни;
· Минимум два пъти годишно профилактичен преглед за целостта и работата на системата;
· Съдействие при инсталирането и преинсталирането на актуализации, нови или коригиращи версии в експлоатационната среда на Възложителя, извършвани от системните администратори на Възложителя. Тези дейности се осъществяват съгласно инструкцията за системния администратор в присъствие на компетентен служител на Изпълнителя. 
(b) Предоставяне на нови версии на системата, включително експлоатационна документация за работа с тях  и обучение на персонала.
(c) Актуализиране на системата при законодателни промени.
(d) Реализиране на допълнителна функционалност и/или проектиране на допълнителни справки и/или коригиране на съществуващи справки и/или допълнително обучение в рамките на 420 човекочаса за целия период на поддръжката.

3. Организация на дейностите. Отговорни лица. Параметри на качеството.
3.1. Точка за контакт 

(a) Изпълнителят е длъжен да осигури точка за контакт. Координатите за връзка с Изпълнителя следва да се опишат подробно в договора.
(b) Възложителят може да заявява проблеми на ИС през точката за контакт в рамките на работното си време (понеделник-петък, от 9:00 до 17.30), както и да получава консултации, свързани с отстраняването на възникнали проблеми  и с оглед осигуряване на нормалната работоспособност на системата.

3.2. Оторизирано лице (ОЛ) на Възложителя:
(a) Оторизираното лице на Възложителя е Катя Караджова – главен експерт в сектор „Кадри“, отдел „Персонал и административни дейности”, дирекция „Човешки ресурси и административно обслужване”, тел. 9859 2613, а в нейно отсъствие – Виолета Божилова – началник на сектор „Кадри“, отдел „Персонал и административни дейности”, дирекция „Човешки ресурси и административно обслужване”, тел. 9859 2646;

(b) ОЛ на Възложителя подава към Изпълнителя писмени заявки за поддръжка, осъществява текущия контрол и тестване на изпълнението им; води кореспонденцията, свързана с изпълнението на договора и приема резултатите от изпълнение на дейностите по извънгаранционната поддръжка, вкл. одобрява фактурата и месечните отчети на Изпълнителя.
3.3. Време за реакция. Това е времето от момента на подаване на заявка за поддръжка от Възложителя до момента на приемането й за изпълнение от Изпълнителя. 

(a) Времето за реакция след подадена в писмен вид заявка за поддръжка на ИС от оторизиран представител на Възложителя е до 8 часа в рамките на работното време.
(b) Времето за реакция тече от момента на получаване на писмения сигнал за проблема на ИС на оторизирано лице на Възложителя по електронната поща или факс.  

(c) След получаване на сигнал за проблем на ИС представител на Изпълнителя може да поиска допълнителна информация по случая, както и възпроизвеждане на проблема на място при Възложителя. В рамките на времето за реакция, при искане на Изпълнителя, Възложителят по възможност ще осигури цялата налична при него информация и възпроизвеждане на проблема на място при Възложителя.
(d) Изпълнителят е длъжен в рамките на времето на реакция писмено да потвърди приемането на заявката до ОЛ на Възложителя по електронна поща. Непотвърждаване от страна на Изпълнителя в рамките на времето за реакция не го освобождава от задължението да отстрани проблема в рамките на изискуемото време за отстраняване (т. 3.4(c) ).
3.4. Време за отстраняване. Това е времето, в рамките на което Изпълнителят работи по подадения сигнал за неговото изпълнение. 

(a) Времето за отстраняване започва да тече от момента на приемането на заявката от Изпълнителя, направено чрез писмено потвърждение в рамките на времето за реакция (т. 3.3(d) ) или от момента на изтичането на времето за реакция, в случай че Изпълнителят не е потвърдил приемането на заявката. 
(b) Заявката се счита за изпълнена само когато ОЛ на Възложителя потвърди това обстоятелство чрез изпращане на съобщение до Изпълнителя със статус „затворен“;
(c) Времето за отстраняване е в рамките на необходимото технологично време, но не може да бъде повече от следните параметри на качеството:

· 4 часа за проблеми, с критичност 1 (много висока);

· 8 часа за проблеми с критичност 2 (висока);
· 10 дни за проблеми с критичност 3 (средна);
· По договаряне между страните за проблеми с критичност 4 (ниска).
(d) Критериите за всяка от степените на критичност са описани в Приложение 1 (т. 5).

(e) При сложни проблеми времето се определя от оторизирано лице на Изпълнителя и се съгласува с ОЛ на Възложителя, а при липса на съгласие между Изпълнителя и Възложителя се прилагат сроковете по буква „с“.

3.5. Времената по т. 3.3 и т. 3.4 спират да текат в периодите извън работното време на Възложителя.
3.6. Писмени уведомления 

(a) Всички заявки за поддръжка, обмен на информация по тях, потвърждения и др., свързани с поддръжката на ИС, се правят в писмен вид по електронен път от оторизираните на двете страни служители по изпълнението на настоящото задание;

(b) Откритите от Възложителя проблеми се отправят до Изпълнителя във вид на писмено уведомление по електронна поща, като съдържат: заглавие на проблема, описание на проблема, степен на критичност на проблема, дата и час на заявяването. Изпълнителят няма право да променя степента на критичност на проблема, зададена от Възложителя.
(c) Всеки проблем на ИС се заявява с отделна заявка и се отчита индивидуално;

(d) Заявените от Възложителя проблеми задължително се потвърждават от оториризирано лице от страна на Изпълнителя в рамките на времето за реакция;

(e) При отстраняване на проблем, свързан с необходимостта от инсталиране на коригирана версия, Изпълнителят я тества предварително и изчиства от грешки, след което уведомява Възложителя. 
(f) ОЛ на Възложителя затваря проблема и писмено потвърждава изпълнението на заявката и затварянето на проблема. В случай че проблемът не е решен, ОЛ на Възложителя документира резултата и го изпраща на Изпълнителя.
3.7. Удължаване на времето за отстраняване на  проблеми с критичност 1 или 2
(a) Удължаване на времето за отстраняване на  проблеми с критичност 1 или 2 се допуска въз основа на представено от Изпълнителя искане за удължаване в случаите, в които Възложителят се е убедил, че са предприети незабавни действия по тяхното отстраняване, които са довели до частично решаване на проблема и по обективни причини е необходимо допълнително технологично  време на Изпълнителя за окончателното  му отстраняване;

(b) Искането за удължаване се представя от Изпълнителя в писмен вид чрез електронно съобщение до ОЛ на Възложителя. 

(c) Искането за удължаване на срока на отстраняване на даден проблем задължително съдържа:
· Заглавие на проблема, описание на проблема, степен на критичност на проблема, дата и час на заявяването му от Възложителя;
· Причини, породили необходимостта от удължаване на времето за  разрешаването на проблема;

· Предприети действия по осигуряване  на временно решение до пълното отстраняване на проблема;

· Очакван момент на пълното отстраняване на проблема (но не повече от описаното в буква (f) на настоящата точка);

· Други относими съображения и забележки.
(d) Възложителят връща своето мнение (потвърждение или отказ) относно Искането за удължаване в рамките на максимум 8 работни часа от момента на заявяването му чрез електронно съобщение от ОЛ. В случай на липса на изпратено от Възложителя потвърждение или отказ за удължаване в рамките на изискуемото време Изпълнителят проверява статуса на искането по телефона преди изтичане на срока;
(e) При отказ на Възложителя по направено искане за удължаване, Изпълнителят предлага временно решение в рамките на времето за отстраняване. В случай че ОЛ на Възложителят приеме временното решение, същият затваря заявката и отваря нова заявка за окончателното отстраняване на проблема;
(f) В случаите в които Възложителят е потвърдил искането за удължаване, към времето за отстраняване на проблема се добавя времето за съответната степен на критичност. 

(g) Не се допуска удължаване на времето за отстраняване за проблеми с критичност, различна от 1 и 2. Изпълнителят не може да иска удължаване на времето за отстраняване на даден проблем повече от предвиденото в сътветната категория за критичност 1 и 2 (например – удължаването на времето за проблем с критичност 1 не може да бъде повече от 8 часа или общото време за отстраняване на такъв проблем с удължено време не може да е повече от 16 ч.).
(h) Изпълнителят не може да иска удължаване на времето за отстраняване на даден проблем, без да са налични обстоятелствата по буква (a) на т. 3.7;
(i) При наличие на проблеми с удължено време за отстраняване, които не са отстранени към момента на изтичане на договора, гаранцията за изпълнение ще бъде задържана до пълното им отстраняване;
(j) Ако Изпълнителят не е отстранил  възникнал проблем в рамките на договорения срок (независимо дали той е удължен или не), Възложителят приема отчета му и заплаща дължимото месечно възнаграждение след начисляване на дължимата неустойка и отстраняване на проблема.
4. Отчитане 

4.1. Ежемесечно, в срок до 2 работни дни след изтичането на отчетния месечен период, Изпълнителят представя отчет пред ОЛ на Възложителя, във вид съгласно образеца от Приложение 2 (т. 6). 
4.2. Отчетът се одобрява чрез подписи от страна на Изпълнителя и Възложителя.  
4.3. Параметрите на качеството се считат за изпълнени, ако заявката е решена в изискуемото време, след тестване от Възложителя. 
4.4. Когато има неизпълнение на подадена заявка съобразно изискуемите параметри на качеството, Възложителят има право да начисли дължимата по договора неустойка и да я удържи от дължимото месечно възнаграждение.
5. Приложение 1 - Критичност на проблемите

Критичността на възникналите проблеми се определя от ОЛ на Възложителя и е съгласно таблица 1:

Таблица 1

	Критичност
	Въздействие върху бизнеса

	1

Много висока
	Критично влияние върху бизнеса. Изисква незабавно действие.
· Пълно прекъсване на критични функционалности на ИС и голям риск от загуба на данни;

· Недостъпност до функции и информационни ресурси на ИС, които пряко и съществено засягат ключови или голям брой потребители и водят до невъзможност същите да изпълняват своите задължения;

· Висок риск за компрометиране на информация в ИС.

	2

Висока

	Съществено влияние върху бизнеса.

· Влошаване на функционирането на ИС, бавна работа, липса на достъп до функционалности без пълно прекъсване;

· Сериозен риск от възникване на инцидент с критичност1.

	3

Средна

	Несъществено влияние върху бизнеса.

Ограничено въздействие върху дейността, което засяга или създава неудобство за изпълнение на отделни функции, без да има цялостно отражение върху функциите на ИС. Забавяне на отстраняването му може да доведе до възникване на инцидент от по-високо ниво.

	4

Ниска
	Няма пряко влияние върху бизнеса в момента на възникването му.

В момента липсва пряко влияние, но нерешаването му в определен срок крие потенциален риск от възникване на инцидент с по-висок приоритет.

Отстраняването се планира съвместно с Възложителя. Възложителят може да изисква информация за продукта, неговата инсталация или конфигурация.


6. Приложение 2 – Месечен отчет
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Отчетът се съставя и подписва в 3 (три) екземпляра: 2 екз. за Възложителя и 1 екз. за Изпълнителя.

РЕПУБЛИКА  БЪЛГАРИЯ





МИНИСТЕРСТВО НА ФИНАНСИТЕ
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