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[bookmark: _Toc456555112][bookmark: _Toc482719005]Введение
В настоящем техническом задании приведены требования к 2-й линии поддержки – ЦУС и регламентам для проекта «Единство. Проект строительства волоконно-оптической линии связи в г. Норильск».
[bookmark: _Toc456555113][bookmark: _Toc482719006]Сроки оказания услуг
[bookmark: _Toc456555114]Начало: с 01 июля 2017г.
Срок действия договора: 1 год с возможностью пролонгации.
[bookmark: _Toc482719007]Заказчик 
Заказчиком является ООО «Единство», входящее в группу Компаний «Норильский никель».
[bookmark: _Toc456555115][bookmark: _Toc482719008]Исходные данные
В рамках проекта «Единство. Проект строительства волоконно-оптической линии связи в г. Норильск». Общая схема работы службы эксплуатации и сервисных линий представлена на рисунке 1.
[bookmark: _GoBack][image: ]
 2-я линия поддержки (ЦУС)включает в себя:
· Службу мониторинга
· Службу сетевых администраторов
· Регламенты работы ЦУС
Служба мониторинга обеспечивает круглосуточный мониторинг событий, информирование об аварийных инцидентах 1-ю линию, 3-ю линию поддержки, руководство ООО “Единство” и т.д. 
Служба сетевых администраторов обеспечивает удаленное решение инцидентов на активном сетевом оборудовании, подключение новых сервисов, изменение конфигурации и т.д.
Регламенты ЦУС описывают правила работы ЦУС и инструкции по эксплуатации. 

[bookmark: _Toc456555116][bookmark: _Toc482719009]Служба мониторинга
Требования к службе мониторинга приведены ниже:
· Режим работы – круглосуточно 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, 365дней в году;
· Выделено отдельное рабочее место с ПО Nokia управления и мониторинга сети передачи данных;
· Вывод консоли событий на Корпоративную систему мониторинга;
· Наличие обученных сотрудников по работе с системой мониторинга ПО Nokia; 
· Время реагирования сотрудников службы мониторинга приведены в таблице 1.
Таблица 1. Требуемое время реагирования службы мониторинга.
	№
	Параметр
	Значение параметра

	1
	Анализ событий от транспортной сети
	Каждые 5 минут

	2
	Оповещение службы сетевых администраторов о аварии/инциденте
	15 минут

	3
	Оповещение руководства ООО “Единство” о аварии/инциденте
	15 минут





[bookmark: _Toc482719010]Служба сетевых администраторов
В данном разделе описаны требования к службе сетевых администраторов. Требования к приведены ниже:
· Администраторы должны быть доступны круглосуточно - 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, 365дней в году;
· Специалисты службы системных администраторов должны быть обучены оборудованию и ПО Nokia. Иметь необходимые сертификаты производителя оборудования и ПО для администрирования транспортной сети;
· Удаленное решение инцидентов/аварий в соответствии с требуемым уровнем сервиса (SLA). См. таблицу 2. Классификация приоритетов возникающих проблем, приведены в Приложении 1
· Конфигурирование активного сетевого оборудования Nokia;
· Подключение новых Сервисов;
· Отключение сервисов по заявке ООО “Единство”;
· Выполнение тестирование каналов связи и транспортной сети;
· Оперативное взаимодействие по решению инцидентов с 1-й, 3-й и 4-й линией поддержки;
Таблица 2. Уровень сервиса SLA. 
	Приоритет
	Срок реагирования
	Срок восстановления сервиса удаленно

	1
	15 минут
	6 часов

	2
	2 часа
	24 часа

	3
	6 часов
	72 часа




[bookmark: _Toc482719011][bookmark: _Toc456555117]Регламенты ЦУС
Регламенты ЦУС определяют правила работы 2-й линии поддержки (ЦУС), а именно:
· Взаимодействие между 1-й, 3-й и 4-й линией поддержки, руководством и т.д.;
· Время решения инцидентов;
· Схемы эскалаций;
· Регламенты работы службы системных администраторов;
· График работы и дежурств;
Регламенты будут описаны позднее до 31.07.2017г.
[bookmark: _Toc456555118][bookmark: _Toc459714780][bookmark: _Toc482719012]Приложение 1. Классификация Приоритетов проблем.

Приоритет фиксируемых аварий и проблем устанавливается по согласованию Заказчиком.
Приоритет 1 
Аварийная ситуация, которая влечет потерю сервиса либо снижение качества предоставления сервиса и обслуживания. Под аварийной ситуацией понимается неотложная и серьезная проблема, которая вызывает отключение сервиса услуг передачи данных, информационно-технической инфраструктуры транспортной сети либо деградация сервиса, которая ведет к снижению качества предоставления услуг, а также значительные ограничения в эксплуатации и обслуживании, требующие скорейшего устранения. 
Оборудование Заказчика, на которое распространяется действие Договора, полностью не работоспособно, что оказывает критическое воздействие на бизнес Заказчика. 
Некоторые примеры неисправностей Приоритета 1 (Аварийная ситуация): 
· Отказы сетевых элементов, их блоков (модулей), влияющие на предоставление сервиса конечным пользователям, в случае, если уровень сервиса конечных пользователей нельзя восстановить стандартными процедурами техобслуживания, предусмотренными для данного оборудования; 
· Отказы системы, ведущие к существенной потере способности системы работать с трафиком; 
· Снижение качества услуг связи. Возникновение ошибок на канале, кратковременные перерывы связи и т.д.
· Потеря функций системы, влияющих на предоставление сервиса конечным пользователям, в случае, если функции нельзя восстановить заменой запасных частей; 
· Полная потеря функции вывода аварийных сообщений Системы; 
· Отказ системы управления или полная потеря управления сетью, притом, что обслуживание сети становиться полностью невозможным; 
· Проблемы, связанные с безопасностью людей, обслуживающих Систему; 
· Многочисленный не одновременный выход из строя однотипных плат на оборудовании или нарушение их основных функций;
· И т.д.



Приоритет 2 
Значительное ухудшение качества услуги при неполной потере работоспособности транспортной сети. Оборудование Заказчика, на которое распространяется действие Договора, в значительной степени не работоспособно, что оказывает серьёзное воздействие на бизнес Заказчика. 
Некоторые примеры неисправностей Приоритета 2: 
· Потеря некоторых функций, например: 
· невозможность активировать новый сервис для конечных пользователей, 
· невозможность произвести восстановление с системных баз данных, 
· потеря управления сетью и/или контроля функционирования системы управления по отношению к сетевым элементам (без потери трафика), 
· выход из строя схем защиты трафика (без потери трафика). 
· Потеря возможности проведения диагностики. 
· Отказ основной или резервной рабочей станции системы управления. 
· Потери трафика, возникающие во время реконфигурации сервиса на сети заказчиком. 
· Эпизодически возникающие проблемы с базами данных не позволяющие предоставлять сервис конечным потребителям, при отсутствии каких-либо обходных путей или временных решений. 
· И т.д.

Приоритет 3 
Имеется проблема, но она незначительно влияет на качество сервиса. Работоспособность оборудования Заказчика, на которое распространяется действие Договора, значительно уменьшилась, но большинство функций сохранено. 
Некоторые примеры неисправностей Приоритета 3: 
· Потеря возможности генерирования системных отчётов. 
· Проблемы, влияющие на администрирование Системы, стандартное обслуживание и диагностику, но не влияющие существенно на предоставление сервиса конечным потребителям. 
· Проблемы при выполнении документированных процедур 
· Ошибки в документации, приводящие к проблемам в эксплуатации. 
· Невозможность производить некоторые операции по эксплуатации Системы Управления при отсутствии обходных или временных путей решения проблемы. 
· Отказ платы, блока питания, предохранителей, который не может быть устранен простой заменой данного элемента. 
· Потеря способности Системы выводить аварийное сообщение, заданное пользователем. 
· Эпизодические нерегулярные сбои в Системе, не приводящие к прерыванию трафика. 
· Вопросы, связанные с неправильными измерительными данными, полученными с использованием внутренних функций оборудования диагностики. 
· Проблемы управления для отдельных плат узла (без прерывания трафика). 
· Незначительные неудобства в работе с системой управления, или невозможность выполнить некоторые операции без внедрения обходного решения. 
· Информационные запросы.
· И т.д.
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