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1. Общие положения

1.1. Общие сведения о процедуре открытого запроса предложений в электронной форме.
Открытое акционерное общество «Самарагаз» (далее – Заказчик) извещением о проведении открытого запроса предложений (далее – закупка), размещенным на электронной торговой площадке www.com.roseltorg.ru, в Единой информационной системе (далее – ЕИС) www.zakupki.gov.ru и на сайте Заказчика www.samaragaz.ru 24.07.2015г., приглашает юридических лиц, а также индивидуальных предпринимателей (далее – Участники закупки) к участию в конкурентной закупке на выполнение работ по созданию и внедрению системы управления очередью (СУО) и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 в абонентском отделе ОАО "Самарагаз".

Подробные требования к поставляемому товару и оказываемым услугам изложены в разделе 2. Проект договора, который будет заключен по результатам данной закупки, приведен в разделе 3. Инструкции по подготовке заявки на участие в запросе предложений, приведены в разделе 4. Формы документов, которые необходимо подготовить и подать в составе предложения, приведены в разделе 5.

Заказчик вправе отказаться от проведения запроса предложений на любом из этапов, не неся при этом никакой материальной ответственности перед Участниками закупки.
1.2. Правовой статус процедур и документов.

Данная процедура запроса предложений не является конкурсом и не регулируется статьями 447-449 и 1057-1061 Гражданского кодекса Российской Федерации. Таким образом, данная процедура запроса предложений не накладывает на Заказчика соответствующего объема гражданско-правовых обязательств.

Извещение о проведении запроса предложений и настоящая документация являются приглашением делать оферты.

Предложение Участника закупки имеет правовой статус оферты и будет рассматриваться Заказчиком в соответствии с этим.

Во всем, что не урегулировано извещением о проведении запроса предложений и настоящей документацией, стороны руководствуются Гражданским кодексом Российской Федерации, Положением о закупках товаров, работ, услуг для нужд ОАО «Самарагаз», иными локально-нормативными актами Заказчика.

1.3. Прочие положения.

Участник закупки самостоятельно несет все расходы, связанные с подготовкой и подачей заявки на участие в процедуре закупки, а Заказчик по этим расходам не отвечает и не имеет обязательств, независимо от хода и результатов данного запроса предложений.

Заказчик обеспечивает разумную конфиденциальность относительно всех полученных от Участников закупки сведений, в том числе, содержащихся в предложениях. Предоставление этой информации другим Участникам закупки или третьим лицам возможно только в случаях, прямо предусмотренных действующим законодательством Российской Федерации или настоящей документацией по запросу предложений.

2. Информационная карта открытого запроса предложений. 
	1
	Наименование Заказчика, контактная информация

	
	Открытое акционерное общество «Самарагаз»

Адрес места нахождения:
443010, г. Самара, ул. Льва Толстого, 18а.

Почтовый адрес: 443010, г. Самара, ул. Льва Толстого, 18а.             

ИНН  6315223001, КПП 631501001 
Адрес сайта:  www.samaragaz.ru 

Адрес эл. почты: torgisamaragaz@yandex.ru
Номер контактного телефона:  (846) 277-93-82.

Контактное лицо: Шаронова Анастасия Сергеевна.

	2
	Вид и предмет закупки, требования к качеству выполняемых работ

	
	Открытый запрос предложений в электронной форме на выполнение работ по созданию и внедрению системы управления очередью (СУО) и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 в абонентском отделе ОАО "Самарагаз".
Техническое задание на выполнение данных работ указано в Приложении №1 к настоящей документации.
ОКВЭД  72.1, 72.6, 45.3, 51.84 ОКДП 7200000, 4530000

	3
	Место, условия и сроки выполнения работ

	
	Место выполнения работ: г. Самара, ул.Садовая 335.
Условия выполнения работ: согласно проекту договора, техническому заданию  и предложению Участника, признанного победителем.
Срок выполнения работ: в течение 21 рабочего дня. Подрядчик приступает к работам не позднее 2-х рабочих дней с даты оплаты работ согласно подпункту 1 п. 6.1. проекта договора.

	4
	Начальная (максимальная) цена договора (лота), порядок формирования цены, сроки и условия оплаты 

	
	Начальная (максимальная) цена договора (лота) включает в себя все обязательные платежи, налоги и пошлины, которые уплачиваются при исполнении договора, и составляет: 890 650 рублей
.

Предлагаемая Участником закупки цена не должна превышать начальную (максимальную) цену договора (лота) и единичные расценки (Приложение № 1 к закупочной документации).

Цена договора (лота), предлагаемая участником закупки в своей заявке, должна быть неизменной до момента заключения договора. 

Все налоги, пошлины и прочие сборы, которые исполнитель договора должен оплачивать в соответствии с условиями договора или на иных основаниях, должны быть включены в общую цену предложения, представленную Участником закупки. 
Сроки и условия оплаты: 
Заказчик производит авансовый платеж в размере не более 50% от стоимости работ и внедрения путём перевода денежных средств на расчётный счёт Подрядчика на основании выставленного Подрядчиком счета в течение 10 (десяти) банковских дней с даты подписания договора. Заказчик производит авансовый платеж в размере 100% вознаграждения за передачу неисключительных прав на программное обеспечение путём перевода денежных средств на расчётный счёт Подрядчика в течение 10 (десяти) банковских дней с даты выставления счета. Окончательный расчет по договору производится  в срок не менее 10 (десяти) банковских дней с момента подписания актов приемки выполненных работ, подтверждающих окончательную сдачу результата работ (точные условия согласно предложению Участника, признанного победителем).

	5
	Требования к Участникам закупки

	
	1) Соответствие Участника закупки требованиям, предъявляемым законодательством РФ к лицам, осуществляющим работы, являющихся предметом закупки, и требованиям, установленным настоящей документацией.

2) В отношении Участника закупки не должно проводиться процедур ликвидации или банкротства, он не должен быть в судебном порядке признан банкротом, в отношении него не должно быть открыто конкурсное производство;

3) Деятельность Участника закупки не должна быть приостановлена в порядке, предусмотренном Кодексом Российской Федерации об административных правонарушениях;

4) Участник закупки должен иметь устойчивое финансовое состояние, подтвержденное данными бухгалтерской отчетности, в т.ч. направленной в налоговые органы;
5) Наличие у Участника отрицательного опыта выполнения работ для Заказчика может являться причиной отклонения его заявки на участие в запросе предложений;
6) В отношении Участника закупки, его учредителей и руководителей не должны быть возбуждены уголовные дела по основаниям, связанным с производственной деятельностью, имеющей отношение к предмету закупки;

7) Отсутствие сведений об Участнике закупки в реестре недобросовестных поставщиков по ФЗ-94, реестре недобросовестных поставщиков по ФЗ-44 и реестре недобросовестных поставщиков по ФЗ-223; 
8) Заказчик, организатор закупки вправе не допустить к участию в закупке лицо, имеющее просроченную задолженность перед Обществом, неисполненные обязательства, срок исполнения которых просрочен более чем на 3 месяца, неисполненные судебные решения.

9) Наличие у Участника в собственности или ином законном основании помещения (офиса) по месту нахождения Участника (с приложением подтверждающих документов).

10) Наличие у Участника официального партнерского сертификата от правообладателя программного обеспечения (ПО «Дамаск»).
11) Участник закупки должен иметь положительный опыт выполнения аналогичных работ (не менее 5 выполненных объектов).

	6
	Документы, входящие в состав заявки 

	
	Заявка на участие в закупке должна содержать следующие документы:

1. Опись документов (форма 5.1 Раздела 5).

2. Документ, подтверждающий намерение поставщика участвовать в закупке – письмо о подаче оферты (по форме 5.2 Раздела 5 настоящей закупочной документации).

3. Сведения и документы об Участнике закупки, подавшем такую заявку:

а) фирменное наименование (наименование), сведения об организационно-правовой форме, о месте нахождения, почтовый адрес (для юридического лица), номер контактного телефона, подготовленные по форме 5.3 (Анкета Участника) Раздела 5;

б) для юридических лиц – заверенная участником копия свидетельства о государственной регистрации юридического лица; для индивидуальных предпринимателей – заверенная участником копия свидетельства о государственной регистрации физического лица в качестве индивидуального предпринимателя;
в) заверенная участником копия свидетельства о постановке на учет в налоговом органе по месту нахождения; 

г) заверенные Участником копии учредительных документов (в действующей редакции) и копии изменений в учредительные документы (для юридических лиц); заверенные Участником копии страниц паспорта (стр.2,3 и страниц с регистрацией по месту жительства) (для физических лиц);
д) выписка из единого государственного реестра юридических лиц или нотариально заверенная копия такой выписки,  полученная не ранее чем за 10 дней до дня размещения в ЕИС извещения о проведении закупки (для юридических лиц); или выписка из единого государственного реестра индивидуальных предпринимателей или нотариально заверенная копия такой выписки,  полученная не ранее чем за 10 дней до дня размещения в ЕИС извещения о проведении закупки (для индивидуальных предпринимателей);
е) документ, подтверждающий полномочия лица на осуществление действий от имени участника закупки – юридического лица (копия решения о назначении или об избрании либо приказа о назначении физического лица на должность, в соответствии с которым такое физическое лицо обладает правом действовать от имени участника закупки без доверенности (далее  также – руководитель). В случае если от имени участника закупки действует иное лицо, заявка на участие в закупке  должна содержать также доверенность на осуществление действий от имени участника закупки, заверенную печатью участника закупки (для юридических лиц) и подписанную руководителем участника закупки или уполномоченным этим руководителем лицом, либо нотариально заверенную копию такой доверенности. В случае если указанная доверенность подписана лицом, уполномоченным руководителем участника закупки, заявка на участие в закупке должна содержать также доверенность на уполномоченное лицо, оформленную в соответствии с действующим законодательством РФ;
ж) доверенность на уполномоченное лицо (оригинал или нотариально заверенная копия), в случае представления интересов индивидуального предпринимателя через представителя (для физических лиц);

з) для юридических лиц – решение или копию решения, заверенную участником закупки, об одобрении всех сделок, планируемых к заключению, если такое одобрение требуется в соответствии с законодательством РФ или учредительными документами участника закупки (об одобрении крупной сделки, сделки с заинтересованностью или иных сделок). Если такое одобрение не требуется, необходимо предоставить письмо (или заверенную участником копию письма) об отсутствии необходимости такого одобрения (например, письмо о том, что заключаемая по результатам проведения закупки сделка не является для Участника закупки крупной сделкой и/или сделкой с заинтересованностью и т.д.). Примечание: при оформлении решения об одобрении крупной сделки и/или сделки с заинтересованностью следует руководствоваться нормами действующего законодательства РФ. В таком одобрении, как минимум, должны быть в обязательном порядке указаны цена сделки, предмет сделки. 
  
и) заверенная участником копия бухгалтерской отчетности (баланса и отчета о финансовых результатах) за 12 месяцев 2014г. (с отметкой налогового органа или копией квитанции о приеме бухгалтерской отчетности налоговым органом, и/или копией извещения о вводе сведений, указанных в налоговой декларации). Примечание: 1) если участник прикладывает копию квитанции о приеме бухгалтерской отчетности налоговым органом и/или копию извещения о вводе сведений, указанных в налоговой декларации, то в вышеуказанных документах обязательно должна стоять подпись должностного лица налоговой службы или электронно-цифровая подпись налоговой службы/должностного лица налоговой службы. 2) в случае применения участником упрощенной системы налогообложения участник дополнительно  предоставляет в составе своей заявки копию уведомления о возможности применения участником упрощенной системы налогообложения;
к) сведения об участии в судебных разбирательствах в качестве ответчика по договорам, предметом которых является поставка аналогичного товара по установленной в закупочной документации форме (форма 5.4 раздела 5);
л) заверенные участником копии документов, подтверждающих наличие у Участника в собственности или на ином законном основании помещения по месту фактического нахождения Участника (расположения офиса) (копия свидетельства о государственной регистрации права собственности или договора аренды/субаренды). Примечание: в случае если у участника заключен договор аренды помещения на срок не менее года, то участник в своей заявке также предоставляет копию выписки из Единого государственного реестра прав на недвижимое имущество и сделок с ним (ЕГРП), подтверждающую факт государственной регистрации;
м) справка, составленная по форме 5.6. Раздела 5, об опыте выполнения аналогичных работ;
н) официальный партнерский сертификат от правообладателя программного обеспечения (ПО «Дамаск») (копия, заверенная участником).
3. Предложение Участника с приложением локального ресурсного сметного расчета (форма 5.5. Раздела 5).

4. Любые другие документы по усмотрению Участника закупки.

	7
	Сведения о валюте, используемой для формирования цены договора и расчетов с подрядчиком

	
	Валюта, используемая для формирования цены договора и расчетов с подрядчиком  – российский рубль.

	8
	Срок подачи заявок на участие в закупке

	
	Заявки на участие в закупке принимаются начиная с «24» июля 2015г. и до 10:00 часов по местному времени «04» августа 2015г.

	9
	Место подачи заявок на участие в закупке (адрес)

	
	Подача заявок на участие в закупке осуществляется на электронной торговой площадке   ОАО «ЕЭТП» www.com.roseltorg.ru

	10
	Размер обеспечения заявки и порядок его предоставления 

	
	Не требуется

	11
	Дата и место рассмотрения заявок, поданных Участниками закупки, и подведения итогов

	
	Рассмотрение заявок состоится «04» августа 2015г. по адресу: 443010, г. Самара, ул. Льва Толстого, 18а.
Подведение итогов состоится «04» августа 2015г. по адресу: 443010, г. Самара, ул. Льва Толстого, 18а.

	12
	Критерии оценки заявок на участие в закупке и порядок оценки и сопоставления заявок 

	
	Победителем запроса предложений в электронной форме признается Участник закупки, отвечающий требованиям, установленным  закупочной документацией и предложивший лучшие условия исполнения договора. Критерии оценки заявок и их значимость указаны в форме 5.5. «Предложение Участника» Раздела 5. Оценка производится членами закупочной комиссии балльным методом (согласно п. 4.5.2 раздела 4 настоящей закупочной документации) в соответствии с присвоенной значимостью критериям оценки заявок.

	13
	Переторжка

	
	Не предусмотрена.

	14
	Обеспечение исполнения договора, размер и порядок предоставления обеспечения

	
	Не требуется.

	15
	Обеспечение гарантийных обязательств, размер и порядок его предоставления 

	
	Не требуется.


3. Проект договора
Договор №_____

на создание и внедрение  Системы управления очередью и контроля качества работы персонала «ДАМАСК»

г. Самара






   
            "___" __________ 2015 г.

________________ , именуемое в дальнейшем «Подрядчик (Сублицензиат)», в лице ___________________________________________, действующего на основании ________, с одной стороны, и Открытое Акционерное Общество «Самарагаз», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице Генерального директора Сапрыкина Александра Викторовича, с другой стороны, совместно именуемые «Стороны»,  на основании Протокола  № от ___________​​​​​​​​​​​​​​, заключили Договор о нижеследующем:

1. Предмет Договора

1.1. Подрядчик обязуется по заданию Заказчика выполнить работы по созданию и внедрению  Система управления очередью и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 (далее по тексту – «Система») в абонентском отделе ОАО «Самарагаз» по адресу, указанному в Техническом задании (Приложение №1) в соответствиями с условиями, предусмотренным настоящим Договором, а также передать Заказчику права на использование внедренного в эксплуатацию в рамках исполнения Договора, программного обеспечения в соответствии с Приложением №3 к настоящему Договору, а Заказчик обязуется принять и оплатить выполненные работы.

Внедряемая Система должна быть выполнена из материалов и оборудования Подрядчика и полностью соответствовать техническим, функциональным и иным характеристикам, установленным в  Техническом задании (Приложение №1).

Под внедрением в настоящем Договоре понимается полный комплекс работ по предоставлению, доработке под требования Заказчика, установке, настройке и адаптации автоматизированной системы электронной очереди и контроля качества работы персонала.

2. Цена Договора

2.1. Общая сумма настоящего Договора составляет _______________ (_________________) рублей ___ коп., в том числе НДС 18% ____________ (_________________) рубля ___ коп. и состоит из:

1)  Стоимость Работ по монтажу и внедрению, определяемой на основании сметной документации (Приложение № 2 - сметы №№ ______; _______) и составляет ________ руб., в т.ч. НДС 18% _________ руб.;

2) Вознаграждение за предоставляемые неисключительные права на использование программ для ЭВМ ____________ руб., НДС не облагается (Приложение №3).

2.2. В случае возрастания стоимости материалов и оборудования, работ в связи с инфляционными  или иными процессами, Подрядчик вправе требовать увеличения стоимости работ по настоящему договору с обязательным оформлением дополнительного соглашения.

2.3. В случае уменьшения стоимости материалов и оборудования, работ, объёмов работ, Заказчик вправе изменить стоимость работ по настоящему договору с обязательным уведомлением Подрядчика и обязательным оформлением дополнительного соглашения.

3. Права и обязанности Сторон
3.1. Подрядчик в соответствии с настоящим Договором обязуется:

3.1.1. Выполнить предусмотренные настоящим Договором работы в соответствии с Техническим заданием (Приложение № 1) и передать их результаты Заказчику в порядке и в сроки, установленные настоящим Договором.

3.1.2. Гарантировать Заказчику, что результаты работ, полученные и переданные по настоящему Договору, не нарушают исключительных прав третьих лиц.

3.1.3.  Своими силами и за свой счет устранять допущенные по его вине недостатки в выполненных работах.

3.1.4. В течение 3 (трех) рабочих дней со дня подписания настоящего Договора назначить и сообщить Заказчику лицо, ответственное за исполнение Договора и сдачу – приемку выполненных работ.

3.1.5. По требованию Заказчика предоставлять отчет о ходе выполнения работ.

3.1.6. Соблюдать правила техники безопасности и иные требования по охране труда. Ответственность за последствия  допущенных нарушений несет Подрядчик в полном объеме.

3.1.7. Выполнить иные обязанности, указанные в разделах настоящего Договора.

3.1.8. Выполнить работу своими силами без привлечения третьих лиц.
          3.2. Заказчик в соответствии с настоящим Договором обязуется:

           3.2.1. Подготовить, в соответствии с рекомендациями фирмы-изготовителя, условия для монтажа Оборудования, включая соответствующие помещения и коммуникации, до прибытия специалистов Подрядчика на объект Заказчика.

3.2.2. Принять надлежаще выполненные работы и оплатить результаты этих работ в соответствии с условиями настоящего Договора.

3.2.3. Выполнить иные обязанности, указанные в других статьях настоящего Договора.

3.3. Заказчик вправе:

3.3.1.  Осуществлять контроль за ходом, объемами и сроками выполнения работ.

3.3.2. Требовать незамедлительного устранения допущенных Подрядчиком недостатков. 
4. Работы по монтажу Оборудования.

4.1. Срок  выполнения  работ  по  настоящему  договору определен в разделе 5 Приложения №1 к настоящему Договору и составляет 21 рабочий день.

4.2. Специалисты Подрядчика приступают к Работам не позднее 2-х рабочих дней с даты оплаты работ согласно подпункту 1 п. 6.1. настоящего Договора. 

4.3. Сдача-приемка результатов выполненных работ осуществляется представителями Подрядчика и Заказчика в течение 3-х рабочих дней со дня получения письменного уведомления Подрядчика. 

4.4. Отчётный период – описание процедуры выполнения работ в соответствии с разделом 8 Приложения №1 к настоящему Договору. По итогам отчётного периода стороны подписывают акты о приемке выполненных работ и справки о стоимости выполненных работ и затрат, составленные по унифицированным формам КС-2 и КС-3 (утвержденным Постановлением Госкомстата РФ от 11.11.1999г. №100).

4.5. В случае если Работы выполнены ненадлежащим образом, Заказчик обязан предоставить письменный мотивированный отказ от приемки Работ и подписания Актов. Подрядчик обязуется устранить допущенные нарушения в Работе в за свой счет и в сроки, согласованные с Заказчиком.

4.6. Подрядчик обязуется провести обучение персонала Заказчика по работе с Системой в течение 5 рабочих дней с момента сдачи выполненных работ. 

4.7. Подрядчик обязуется в течение 5 дней с момента подписания Актов оформить и передать Заказчику счет – фактуру с учетом требований ст. 169 НК РФ.

5. Лицензионная чистота

5.1. Подрядчик передает Заказчику права использования на внедренную по настоящему Договору Систему, в объеме, предусмотренном Сублицензионным договором (Приложение №3).
5.2. Функционирование Системы должно обеспечиваться только теми программными компонентами, которые приобретены (получены) и используются без нарушений лицензионных соглашений. Это требование обеспечивает соблюдение авторских прав разработчиков используемых программных компонентов.

6. Условия и порядок платежа.

6.1. Оплата по настоящему Договору осуществляется в следующем порядке: 
1) Заказчик производит авансовый платеж в размере __% от стоимости работ и внедрения по Приложению №2 к настоящему Договору, что составляет  ______________ (____________________) рубля __ копейки, в том числе НДС 18% в размере ______________ руб., путём перевода денежных средств на расчётный счёт Подрядчика на основании выставленного Подрядчиком счета в течение ___ (___________) банковских дней с даты подписания Договора. 
2) Заказчик производит авансовый платеж в размере 100% вознаграждения за передачу неисключительных прав на программное обеспечение в соответствии с п.2.2 Приложения №3 к настоящему Договору, что составляет ______________ (__________________) рублей __ копеек, путём перевода денежных средств на расчётный счёт Подрядчика в течение 10 (десяти) банковских дней с даты выставления счета. НДС не облагается. 
3) Окончательный расчет по договору производится  в течение 10 (десяти) банковских дней с момента подписания актов приемки выполненных работ, подтверждающих окончательную сдачу результата работ.

6.2. Датой оплаты по настоящему Договору считается дата списания денежных средств с расчетного счета Заказчика.

7. Качество и гарантии

7.1. Подрядчик гарантирует, что качество Оборудования и его комплектация соответствуют технической документации фирмы-изготовителя, а также гарантирует надежность Оборудования в течение гарантийного срока при условии правильной эксплуатации (в соответствии с инструкциями по эксплуатации фирмы-изготовителя).

7.2. Гарантийные сроки, в течение которых  гарантируется исправная работа Оборудования, при условии правильной эксплуатации (в соответствии с инструкциями по эксплуатации фирмы-изготовителя), соответствует гарантийному сроку фирмы-изготовителя оборудования и составляет 12 месяцев с момента подписания акта о приемке выполненных работ. 

7.3. В случае если неисправность или дефекты Оборудования возникли вследствие несоблюдения Заказчиком инструкций по эксплуатации, а также, если неисправности или дефекты  Оборудования устранимы регулировкой, данные неисправности или дефекты не считаются неисправностями или дефектами, возникшими в течение гарантийного срока. 

7.4. Техническая поддержка Заказчика осуществляется в виде консультаций техническими специалистами Подрядчика по телефону: ______________; _________________ в рабочие дни с 9.00 до 18.00 в течение 12 месяцев с момента подписания актов приемки выполненных работ и, в случае необходимости, специалистами Подрядчика на территории Заказчика.

8. Ответственность Сторон

8.1. В случае задержки сроков выполнения Работ Заказчик вправе потребовать от Подрядчика уплаты пени в размере 0,1 % (Ноль целых одна десятая процента) от общей стоимости Работ за каждый календарный день просрочки.

8.2. Пострадавшая Сторона вправе освободить Сторону, допустившую просрочку, от уплаты пени, если признает причины, вызвавшие просрочку, уважительными.

8.3. Уплата пени не освобождает виновную Сторону от выполнения взятых на себя по настоящему Договору обязательств.

8.4. В случае нарушения обязательств, предусмотренных настоящим Договором, Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

8.5. Подрядчик несет ответственность за правильность оформления счета-фактуры, в том числе возмещает Заказчику убытки, возникшие в результате неполучения Заказчиком вычетов, предусмотренных главой 21 НК РФ.

9. Обстоятельства, исключающие ответственность Сторон

9.1. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по Договору, если это неисполнение явилось следствием обстоятельств непреодолимой силы (пожар, наводнение, землетрясение, военные действия, действия и нормативные указания государственных органов, имеющие обязательную силу хотя бы для одной из Сторон, забастовки и прочие), если такие обстоятельства возникли после заключения Договора, являлись непредвиденными и непосредственно повлияли на выполнение Сторонами своих обязательств.

10. Порядок разрешения споров

10.1. Стороны принимают необходимые меры к тому, чтобы любые спорные вопросы, разногласия либо претензии, возникшие в связи с исполнением настоящего Договора, разрешались путем взаимных переговоров и консультаций.

10.2. В случае если Стороны не достигнут согласия путём переговоров, спорные вопросы подлежат рассмотрению в Арбитражном суде Самарской области.

11. Другие условия

11.1. Настоящий Договор вступает в силу с даты его подписания Сторонами и прекращает свое действие после выполнения ими принятых на себя по Договору обязательств и урегулирования взаиморасчетов.

11.2. Все изменения и дополнения к настоящему Договору имеют силу только в том случае, если они оформлены в письменном виде и подписаны полномочными представителями Сторон.

11.3. Все приложения к настоящему Договору, подписанные полномочными представителями Сторон, являются его неотъемлемой частью.

11.4. Настоящий Договор составлен в 2 (Двух) экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному для каждой из Сторон.

Приложения:

Приложение № 1. Техническое задание;

Приложение № 2. Смета;

Приложение № 3 Сублицензионный договор;

12. Адреса и банковские реквизиты Сторон

	Подрядчик:


	Заказчик:

ОАО «Самарагаз»

ИНН/КПП    6315223001/631501001

Адрес местонахождения:

443010, г. Самара, ул. Льва Толстого, 18а 

Почтовый адрес:  443010 г. Самара ул. Льва Толстого, 18а

ОГРН:1026300968319 ОКПО:03256800

р/с 40702810040000000339 в ЗАО АКБ «Газбанк», к/с 30101810400000000863

БИК 043601863

	________________ /___________/
	__________________/ ______________./


Приложение №1
к договору № __ от  «__»____________2015 г. 

	ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ

	на создание и внедрение  Система управления очередью и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 ОАО “Самарагаз”



	2015


1. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ
Данный документ определяет необходимые функциональные и иные свойства системы, а также содержит исчерпывающий список необходимых работ и иных действий, которые должны быть выполнены  сторонами соглашения (Исполнителем и Заказчиком) для завершения работ по основному Контракту (на разработку, поставку и монтаж в  сетях Заказчика системы управления очередями). 
Далее в настоящем документе создаваемая система носит название «Система управления очередями» (СУО) или сокращенно: Система. 
1.1. Перечень нормативно-технических документов,  использованных при разработке ТЗ

· ГОСТ 19.201–78. Техническое задание. Требования к содержанию и оформлению;

· ГОСТ 34.601–90. Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Автоматизированные системы. Стадии создания;

· РД 50-34.698–90. Методические указания. Информационная технология. Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Автоматизированные системы. Требования к содержанию документов;

· ГОСТ 12.2.007.14–75. Система стандартов безопасности труда. Кабели и кабельная арматура. Требования безопасности

· ISO/IEC 8482, 1993 г. Information technology. Telecommunications and information exchange between Systems. Twisted pair multipoint interconnections. 

· TIA/EIA-485-A, 1998 г. Electrical Characteristics of Generators and Receivers for Use in Balanced Digital Multipoint Systems.

· ГОСТ 12176–89. Кабели, провода и шнуры. Методы проверки на распространение горения. 

· ГОСТ Р МЭК 332–1–96. Испытание кабелей на нераспространение горения. Испытание одиночного вертикально расположенного изолированного провода или кабеля.

· НПБ 248–97.  Нормы пожарной безопасности .Кабели и провода электрические. Показатели пожарной опасности. Методы испытаний.

· ГОСТ 12.1.030–81. Электробезопасность, защитное заземление, зануление. 
· Правила устройства установок. Утверждено приказом Министерства энергетики России от 08.07.02 № 204. 

· СанПиН 2.2.2/2.4.1340–03. Санитарно-эпидемиологические правила и нормативы, 03.06.2003г. Гигиенические требования к персональным 
электронно-вычислительным машинам  и организации работы.

1.2. Термины и сокращения
1.2.1. Используемые термины

	Термин
	Описание

	Администратор смены
(администратор операционного зала)
	Роль пользователя, дающая право управлять параметрами работы операторов в одном операционном зале, контролировать состояние очереди, просматривать отчетность и определять параметры управления очередями для данного операционного зала.

	Администратор центрального офиса

(администратор СУО)
	Роль пользователя Системы, дающая право удаленно управлять списками и установочными данными, действующими для всей Системы и выполнять тиражирование этих данных на подконтрольные подразделения.

	Активный язык
	Язык, поддержка которого должна обеспечиваться  данным экземпляром СУО.

	Алиас

(версия представления операции)
	Вариант представления операции в интерфейсах выбора услуг (тексты и иконка). 

	Время ожидания
	Время, проведенное посетителем в очереди; отсчитывается с момента выписки талона (либо от завершения предыдущего сеанса обслуживания) до начала очередного сеанса обслуживания операционистом.

	Главное табло
	ЖК-панель, используемая для оповещения посетителей о вызове, а также отображающая историю вызовов. На Главное табло возможен вывод бегущей строки и видеороликов.

	Дерево услуг

(дерево)
	Логическая структура, определяющая схемы выбора услуг посетителем (в интерфейсе Пультов выбора услуг). Содержит алиасы и группы услуг.

	Заявка
	Зарегистрированное в Системе требование посетителя на обслуживание по конкретной операции. 

	Медиаконтент
	Файлы с изображениями и видеосюжетами. Предназначаются для вывода  в составе интерфейсов посетителя.

	Менеджер
	Роль пользователя, дающая право на выполнение операций удаленного мониторинга, на формирование и запрос отчетов и доступ к иным аналитическим инструментам Системы. 

	Мониторинг
	Оперативный контроль текущих параметров обслуживания  посетителей в операционных залах.

	Неттоп
	Компактный стационарный компьютер ограниченной  вычислительной мощности со сравнительно низким   электропотреблением.

	Окно
	Рабочее место специалиста, осуществляющего обслуживание посетителей (как правило, оснащается специализированным оборудованием, например: табло операциониста, пульт СОКОК).

	Операционист

	Роль пользователя СУО, работающего в операционном зале и выполняющего обслуживание посетителей по операциям установленного типа.

	Отложенное обслуживание
	Прерывание сеанса обслуживания, после которого становится возможной работа операциониста с другими посетителями. Вызов для продолжения прерванного обслуживания возможен по истечении назначенного времени – либо выполняется операционистом в режиме «по номеру». 

	Офис
	Структурное подразделение Заказчика.

	 Операционный зал

(операционный офис)
	Структурное подразделение Заказчика, осуществляющее на установленной территории определенные  операции обслуживания.

	Посетитель

 (клиент)
	Лицо, посещающее (или намеревающееся посетить) операционный зал Заказчика для получения требуемой услуги.

	Префикс
	Короткий символьный код, назначаемый операции.

	Пульт выбора услуг

(Диспенсер)
	Информационный киоск, предназначенный для регистрации посетителей в очереди и печати талонов. Как правило, оборудуется принтером для печати талонов.

	Рабочая станция
	Входящее в состав СУО автоматизированное рабочее место (АРМ) операциониста, выполняющего обслуживание посетителей в операционном зале. 

	 Роль 

(группа пользователей)


	Механизм присвоения прав пользователю; комплекс прав на работу в Системе закреплен за  ролью. Администратор назначает каждому пользователю  одну или несколько ролей.

	Система управления очередями
	Система, позволяющая (за счет автоматизированного управления процессами ведения очередей и сбора информации) оптимизировать временные затраты на обслуживание посетителей и выдавать статистические данные для анализа эффективности работы с посетителями.

	Спецрегистрация
	Регистрация нового (виртуального) талона для посетителей пользователем АРМ «Операционист».

	Табло операциониста
	Табло, предназначенное для оповещения посетителей о вызове  по номеру талона, который высвечивается на экране. Входит в комплект оборудования окна.

	Тактика обслуживания
	 Интегральная характеристика уровня обслуживания посетителей в данном офисе. Тактика оценивается по трехбальной шкале («зеленая, желтая, красная»).

	Талон 
	Вид контрольного документа, удостоверяющий право на получение услуги. Выдается посетителю после регистрации в Системе. Может содержать код операции, время выдачи, прогнозное время ожидания и прочую информацию (в зависимости от настроек Системы).

	«Толстый клиент»


	Приложение, обеспечивающее (в отличие от «тонкого клиента») расширенную функциональность Системы, не зависящую от центрального сервера. Часть функциональности  предоставляется  клиентской программой.

	«Тонкий клиент»
	Программное обеспечение, реализующее подгрузку  (преимущественно из сети) и интерпретацию модулей,  обработка которых возможна средствами браузера. 

	Услуга

(операция обслуживания)
	Процесс в операционном зале, протекающий при  непосредственном взаимодействии операциониста с посетителем (клиентом), имеющий целью достижение нужного посетителю результата. 

	Шаблон
	Макет графической реализации талона или веб-интерфейса.

	Элементарное право доступа
	Атомарный (неделимый) элемент, включаемый в списки прав, предоставляемых пользователям Системы.

	Web-сервис
	Функциональность, предоставляемая по сети  путем обмена сообщениями, который осуществляется  с использованием HTTP и иных стандартов W3C.


1.2.2. Принятые сокращения
	Аббревиатура
	Расшифровка

	АРМ
	Автоматизированное рабочее место

	БД
	База данных

	ЖК
	Жидкокристаллический

	ПО
	Программное обеспечение

	СОКОК
	Система оценки качества обслуживания клиентов

	СУО
	Система централизованного управления очередями

	ТЗ
	Техническое задание

	ЦО
	Центральный офис

	ЭВМ
	Электронно-вычислительная машина

	ЦУОД
	Центр управления и обработки данных

	IE
	Internet Explorer

	PIN
	Personal Identification Number (персональный идентификационный номер)

	ИК
	инфракрасный


2 . ЦЕЛИ СОЗДАНИЯ И НАЗНАЧЕНИЕ 
Основными  целями создания и внедрения Системы являются:
оптимизация бизнес-процессов Заказчика, связанных с массовым обслуживанием посетителей (клиентов) в операционных залах;

кардинальное улучшение прозрачности  процессов обслуживания  в операционных залах; 

повышение эффективности организации и качества управления за счет оперативного доступа к полной, достоверной и наглядной информации по динамике обслуживания посетителей в различных подразделениях;

повышение уровня удовлетворенности и лояльности посетителей.
Единая система централизованного управления очередями предназначена:

для автоматизации и упорядочивания процедур  формирования и продвижения очередей в  операционных офисах (залах) Заказчика – на основе использования единых (общих для всех подразделений) адаптируемых алгоритмов; 

для дистанционного мониторинга  (в режиме реального времени) процедур обслуживания в операционных залах;

для сравнительного анализа работы в различных операционных залах и иных подразделениях на основе единой системы критериев и показателей эффективности;

для автоматизированного сбора (в единой базе данных) количественной информации по обслуживанию и запросам  посетителей в операционных залах и иных структурных подразделениях Заказчика в хронологическом представлении; 

для дистанционной генерации и анализа отчетов  по работе с посетителями;

для автоматизированного сбора и анализа данных по оценке посетителями  качества обслуживания.

3. ЗАДАЧИ СИСТЕМЫ

Создание Системы должно обеспечить решение следующих задач:
Учет заявок посетителей, автоматическое определение оптимальной очередности их обслуживания; дистанционное управление вызовами посетителей. 

Перераспределение потока посетителей с учетом доступных ресурсов и загрузки рабочих точек. 
Ускорение обслуживания посетителей, сокращение времени ожидания.

Обеспечение высокого уровня и качества информационной поддержки посетителей.
Количественный  анализ процессов, связанных с  оказанием услуг.
Централизованный сбор, накопление и анализ оценок качества обслуживания, выставляемых посетителями в операционных залах.
Оперативный контроль работы персонала.
Мониторинг загруженности операционных залов Заказчика, контроль результатов работы с посетителями в подразделениях и в целом по организации.

4. ТРЕБОВАНИЯ К СИСТЕМЕ
4.1. Масштаб проекта

Система должна обеспечить работу с посетителями в следующих  операционных залах Заказчика: 443010, Самарская обл, Самара г, Садовая ул, дом № 335, на 3 рабочих местах операторов, с возможностью расширения системы на дополнительные рабочие места.
Должен предоставляться удаленный доступ  специалистам (администраторам) для настройки параметров работы Системы, регистрации пользователей, распределения прав и условий доступа в СУО. 

Должен быть обеспечен удаленный доступ в СУО сотрудникам аппарата управления (для контроля процессов в операционных офисах, просмотра и анализа данных онлайн-мониторинга и статистической информации) 

4.2.  Требования по обеспечению сценариев  использования 

СУО должна обеспечивать полноценную реализацию перечисленных ниже сценариев взаимодействия с посетителями, операционистами, администраторами и менеджерами Заказчика.

4.2.1. Постановка в очередь и получение талона

А. Основной сценарий. Посетитель является в операционный зал, выбирает на пульте выбора необходимые услуги (из числа предоставляемых в данном зале). Если администратором включена опция  sms-оповещения – пользователь должен указать номер телефона, на который будут посылаться извещения. Посетитель получает талон, на котором  указан номер его очереди (на указанный номер высылается sms с информацией о регистрации в очереди). Затем он проходит в зону ожидания. 

Б. Альтернативный сценарий «Очная предварительная запись». Посетитель, находясь в операционном зале, решает получить талон на другой день. На пульте выбора услуг он вызывает режим предварительной записи, выбирает нужный день, время явки в зал и необходимую услугу. Если включена подсистема sms-оповещений, посетитель вводит номер телефона. Пульт печатает талон с указанием  уникального PIN-кода, даты и времени явки в офис (если активирована подсистема sms-оповещений, информация о предварительной регистрации  и PIN-код дублируются в sms-сообщении). В назначенное время посетитель является в офис, на пульте выбора услуг получает талон на обслуживание (по вводу PIN-кода) и проходит в зону ожидания. 

В. Альтернативный сценарий «Спецрегистрация». Сотрудник операционного зала выполняет со своего АРМ (если только это не мобильное приложение) постановку посетителя в очередь на определенную услугу – при наличии соответствующих прав. Затем он сообщает посетителю номер талона. Посетитель проходит в зону ожидания. 
4.2.2. Информирование в зоне ожидания и приглашения на обслуживание.
Посетители в зоне ожидания постоянно информируются о ходе обслуживания и продвижении очереди. На Главное табло выводится оперативная информация о талонах,  вызванных на обслуживание (с указанием окон). На индивидуальных табло операционистов показывается номер талона, вызываемого на обслуживание или получающего услугу в настоящее время.

Если активирована подсистема  sms-оповещений, на указанный номер высылаются предупреждения о приближении очереди, а также о вызове данного талона на обслуживание. 
При новом вызове на Главном табло показываются номер  вызываемого талона и номер окна, а также обозначается (пиктограммой-стрелкой) направление к окну. Одновременно выводится звуковое приглашение с указанием номера талона и номера окна. Номер вызываемого талона отображается также на табло операциониста.

Вызовы посетителей инициирует операционист со своего АРМ. 

4.2.3. Оценка посетителем качества обслуживания  
А. Основной сценарий (оценка с кнопочного пульта)
Выполняя обслуживание посетителя, операционист предлагает ему выразить свое мнение об уровне (качестве) обслуживания. Для этого следует выбрать и нажать одну из кнопок на пульте выбора оценок (пульт СОКОК). Если посетитель соглашается выразить отношение к качеству обслуживания, операционист объясняет ему назначение кнопок пульта. Посетитель фиксирует свое мнение, нажимая соответствующую кнопку пульта СОКОК.

4.2.4. Сценарии операциониста

А. Основной сценарий. Операционист, завершив работу с одним клиентом, со своего АРМ инициирует приглашение следующего по очереди посетителя.  Если на первое приглашение посетитель не явился, выполняется повторный вызов.  Результат вызова (явка посетителя и начало работы с ним – либо отказ от обслуживания вследствие неявки) операционист фиксирует в Системе.  В случае отказа от обслуживания Система  автоматически вызывает следующего клиента из очереди. 

Б. Альтернативный сценарий «Отложенное обслуживание». В беседе с посетителем  выясняется, что сеанс работы необходимо прервать, а обслуживание отложить на какое-то время. Средствами АРМ талону этого посетителя  назначается статус отложенного и определяется время до следующего вызова. Система автоматически вызывает на обслуживание следующего клиента из очереди. Вызов посетителя для продолжения работы по отложенному талону производится по истечении назначенного времени либо выполняется позже – по сценарию «вызов по номеру».

В. Альтернативный сценарий «Вызов по номеру». Требуется пригласить на обслуживание посетителя, нарушив порядок вызовов, автоматически определяемый Системой. Для этого операционист включает режим ручного вызова. Далее указывает нужный номер – и инициирует вызов этого талона.  

Г. Альтернативный сценарий «Перенаправление». В беседе с посетителем  выясняется, что необходимо завершить сеанс работы, а посетителя направить для обслуживания в другое окно и/или назначить этому талону новую услугу. Операционист выбирает из списка действующих в настоящее время окон/сотрудников (или, если требуется, из списка предоставляемых в данный момент услуг) нужную позицию и фиксирует это назначение в Системе. Если в  этом сценарии талону был назначен признак возврата, Система после следующего сеанса обслуживания вернет посетителя к операционисту, выполнявшему перенаправление. 

Д. Альтернативный сценарий «Перерыв». Работа с посетителями  на время должна быть остановлена. Операционист вводит (а позже отменяет) режим  перерыва. Во время перерыва приглашение посетителей в это окно не производится.
4.2.5. Сценарии менеджера

А. Онлайн-мониторинг. Менеджеру необходимо оценить текущее состояние обслуживания в определенном операционном зале. В своем интерфейсе он выбирает нужный операционный офис из зоны своей ответственности (по названию или по номеру) и вызывает на экран периодически обновляемые таблицы. В таблицах мониторинга отражено состояние операционного зала: зарегистрированные окна, их статус, информация о работающих операционистах, показатели скорости обслуживания, количество обслуженных талонов и талонов в очереди и их разбивка по категориям услуг, времена ожидания талонов в очереди, данные об оценках качества обслуживания. 

Кроме того, на экран может вызываться список всех талонов ожидающих обслуживания в данном операционном офисе с указанием  для каждого из них времени ожидания. 

Также менеджер запрашивает и просматривает историю обслуживания по любому из выданных в этот день талонов (регистрация, вызовы в окна, перенаправления, отложенное обслуживание, завершение обслуживания).

Б. Создание отчетов.  Менеджер должен получить статистический отчет по работе подведомственных ему подразделений за определенный период времени. Для этого он открывает страницу работы с отчетами.

Если ранее  требуемый отчет был уже этим пользователем создан, он хранится в Системе и  может  быть загружен в компьютер пользователя – для последующего анализа (средствами программы Excel). Созданные графики с отчетной информацией выводятся в традиционных графических форматах.

Автоматизированное построение нового отчета выполняется после назначения  пользователем типа отчета (из перечня определенных в Системе типов), формирования списка офисов (или выбора единственного офиса), назначения календарных сроков и иных затребованных Системой параметров.

4.2.6. Сценарии руководителя смены

А. Онлайн-мониторинг. Руководителю смены (в операционном офисе) необходимо контролировать текущее состояние обслуживания в операционном зале. Он вызывает на экран периодически обновляемую систему таблиц В таблицах отражено состояние операционного зала: зарегистрированные окна, их статус, информация о работающих операционистах, показатели скорости обслуживания, количество талонов в очереди и их разбивка по категориям услуг, времена ожидания талонов в очереди. 

На экране мониторинга постоянно представлен расширенный список всех талонов, ожидающих обслуживания. Для каждого талона показываются текущий статус, время ожидания, прогноз по очередности вызова на обслуживание, а также дополнительные данные, вводившиеся посетителем при регистрации талона. 

Б. Удаление талона из очереди. Руководитель принимает решение удалить определенный талон из очереди. Он вызывает на экран список учтенных в очереди талонов, выбирает в нем нужный талон – и нажатием кнопки запускает процедуру удаления. После подтверждения талон удаляется из очереди. 

В. Добавление услуги в талон. Требуется оперативно дополнить список услуг, заявленных в талоне посетителя. Добавление выполняется после того, как указан (выбран из списка) требуемый талон. Далее назначает талону услугу через модифицированный интерфейс выбора услуг. Система автоматически  обновляет информацию по данному талону.

Г. Управление очередностью. Руководитель смены решает изменить размещение определенного талона в очереди: поставить этот талон в начало очереди либо в ее конец. Для этого он  выбирает талон в списке и вводит для него режим изменения очередности. Далее назначает вариант нового размещения (в начало либо в конец очереди) и запускает процедуру  изменения очередности на исполнение. Система автоматически  обновляет информацию по данному талону.

Д. Переназначение операций, выполняемых окном. Требуется оперативно ускорить обслуживание посетителей за счет изменения списка операций, выполняемых в данном окне.  Руководитель смены в интерфейсе своего АРМ вызывает  форму  со списком операций офиса и чек-боксами, состояние которых показывает, какие операции в настоящее время  разрешены для исполнения в данном окне. Пользователь вносит изменения в список назначаемых окну операций. Затем запускает процедуру обновления соответствующих записей в системе, после чего новые назначения вступают в силу и учитываются алгоритмом управления очередью. 

4.2.7. Сценарии администратора

А. Создание и сопровождение учетных записей пользователей и распределение ролей, создание и сопровождение справочников.  Регистрация новых пользователей и назначение паролей  производятся администраторами  подразделений Заказчика  разного уровня управления (далее – офисов) через единый для всей Системы интерфейс администрирования. Учетная запись пользователя обязательно закрепляется за одним из офисов. Право на создание и коррекцию учетной записи и прочие права администрирования определяются  уровнем офиса, к которому приписан данный администратор. Через интерфейс администрирования возможно временное блокирование прав любого пользователя. Справочники формируются и сопровождаются администратором  СУО.

Б. Настройка параметров работы Системы. Администратором СУО формируются список подразделений (офисов), регистрируется их подчиненность и  сопровождается  сводный перечень операций обслуживания, создаются деревья услуг, создаются и редактируются роли пользователей, регистрируются активные языки. Доступ к управлению локальными настройками (параметрами) работы Системы в конкретном  операционном зале получают администраторы офисов, имеющих в подчинении данный операционный зал. Как правило, настройку этих параметров выполняют администраторы операционного зала (смены). 

4.3 Технико-архитектурные требования  

Система должна быть реализована в web-сервисной мультисерверной архитектуре. Управление очередями и обработка данных выполняются в нескольких взаимодействующих центрах управления и обработки данных (ЦУОД) их серверными комплексами (серверами СУО).

Каждый из серверных комплексов СУО должен контролировать операционные и иные офисы на выделенной ему территории. Один из серверных  комплексов является главным (master). Прочие серверы являются подчиненными (slave) и осуществляют управление очередями на региональном уровне. 

Главный сервер СУО должен обеспечить хранение и синхронное распространение общесистемных настроек, общих справочников, списков и новых версий ПО. Периодически принимает информацию с подчиненных серверов, необходимую для генерации статистических отчетов, получает оперативные данные для централизованных  подсистем мониторинга, а также воспроизводит совокупность настроек, действующих на подчиненных комплексах (и  определяющих работу СУО в их зоне ответственности). 

Всем пользователям СУО, включая посетителей, операционистов, администраторов и руководителей, контролируемый доступ к функционалу сервера может  предоставляться по сети только через web-сервисы.

Программное обеспечение, работающее на клиентской стороне (в офисах), реализуется  преимущественно как «тонкие клиенты». Операционисты могут работать с одной из альтернативных версий ПО: АРМ «Операционист» либо АРМ «Операционист (приложение)».
Как «толстые клиенты» в операционных залах должны быть реализованы:

· ПО – контроллер подсистемы оповещения посетителей;

· ПО – контроллер подсистемы оценки качества обслуживания клиентов (СОКОК);

· ПО – АРМ «Операционист (приложение)».

Аппаратная архитектура СУО (Ошибка! Источник ссылки не найден., 2) вклает следующие территориально разделенные подсистемы:

Главный  сервер системы (при использовании в небольших офисах может совмещаться с пультом выбора услуг);

Комплекс  аппаратуры СУО в операционных залах;

Рабочие места (АРМ, «тонкие клиенты».) руководителей, администраторов, аналитиков в структурах управления Заказчика 

4.3.1. Требования к аппаратуре и сетям Заказчика

Заказчик обеспечивает соответствие находящейся в его ведении аппаратуры общего назначения и сетей следующим техническим требованиям, которые признаются обязательными для нормального функционирования  системы управления очередями.

АРМ пользователей: 
процессор:   не ниже 1.2 ГГц;

· оперативная память: от 2048 Мб не ниже DDR3;

· браузер одного из следующих типов (либо аналог): 

IE (версии не ниже 6);

FireFox (версия 3.6 или старше);

Opera (версия не ниже 9)

Chrome.

Параметры сетевого подключения операционных залов к серверу системы:

· Пропускная способность: не менее 0.03*N  Мбит/с, где  N – количество программ-клиентов СУО в данном операционном зале;

· потери пакетов: не более 2%.

4.3.2. Состав специализированной аппаратуры СУО и требования к ней

Исполнителем должна быть обеспечена поставка, монтаж и настройка аппаратуры СУО в операционных залах в соответствии со следующими техническими требованиями.  

Табло операциониста 
Светодиодное табло операциониста (4-символьное) размещается непосредственно у окна обслуживания. На табло должен быть указан номер окна и отображаться номер талона, вызываемого для обслуживания. При вызове нового клиента символы на табло должны мигать для привлечения внимания посетителей. 
Главные табло 
Главное табло должно размещаться в зоне ожидания, позволяя посетителю следить за состоянием очереди. На табло выводятся номера  талонов, номера окон и указатели направления к окну. Должен поддерживаться вывод дополнительной информации, в том числе: бегущей строки и в видеороликов. В качестве Главных табло должны применяться ЖК-телевизоры с диагональю не менее 40 дюймов  со штатными средствами крепления. 
Пульты выбора услуг
Пульт выбора услуг (с установленной операционной системой) – сенсорный терминал, выполняющий также печать талонов со штрих-кодом, а также считывание  штрих-кода с талона и его обработку. Размер сенсорного экрана: не менее 19 дюймов. Блок должен поддерживать выбор услуг из предлагаемого меню прикосновением пальца. Должен оснащаться термопринтером  для печати талонов шириной 80 мм, Исполнение напольное. Структура и оформление интерфейсов, предъявляемых посетителям, должны допускать разработку (и редактирование) силами Заказчика.

4.3.3. Состав аппаратуры видеонаблюдения и аудиоконтроля.

Сетевой IP-видеорегистратор.

IP-видеорегистратор должен обеспечивать запись изображения и звука с подключенных IP-камер видеонаблюдения и хранение его в течение 30 суток. Должна быть возможность расширения числа подключенных видеокамер до 16 шт. включительно. В регистратор должно устанавливаться не менее 4 жестких дисков максимальным объемом не менее 4 Тб каждый. Также должна быть предусмотрена возможность расширения архива за счет подключения внешнего массива, подключаемого через eSATA интерфейс. Необходимо наличие не менее 2 портов USB для подключения средств ввода/вывода и внешних носителей для архивации данных. Исполнение корпуса должно предусматривать возможность установки в стандартную стойку 19”

IP камеры наблюдения. 

В системе должны использоваться  IP-камеры наблюдения 2 видов:

А) Камеры №1,2,3 – Купольные с возможностью накладного и врезного крепления к потолку, матрица не менее 1,3 мегапикселя, поддерживаемое разрешение до 1280х960 при передаче 25 к/с. Наличие аудиовхода и аудиовыхода. Вариофокальный объектив с возможностью регулировки фокусного расстояния от 2,8 мм до 12 мм. Поддержка IEEE 802.3af , потребляемая мощность не более 7 ватт. Встроенная ИК-подсветка и механический ИК-фильтр Габаритные размеры - x130х112 мм. 

Б) Камеры №4-7 – Купольная IP камера с фиксированным объективом с фокусным расстоянием 2,8 мм, поддерживаемое разрешение до 1280х960 при передаче 25 к/с, Поддержка IEEE 802.3af , потребляемая мощность не более 4 ватт. Габаритные размеры - x110x54 мм

 Активный микрофон 

Компактный микрофон с предусилителем. Акустическая дальность -  до 5 метров, длина линии – до 300 м. питание – DC12 V. Габариты, мм - D10x35, уровень сигнала 250 мВ. 
Блок питания
Компактный импульсный источник питания. Выходное напряжение DC 12 вольт, допустимое отклонение выходного напряжения не более +/- 5%. Номинальный ток не менее – 1,3 А, Электрическая прочность не менее 3 кВ, наличие защиты от перегрузки и короткого замыкания на выходе. Потребляемая из сети 220В мощность - не более 20 Ватт
Сетевой коммутатор

Сетевой коммутатор с поддержкой стандарта POE (EEE 802.3af/at), Количество портов - 10(8 порта 10/100M*+2 порта 10/100/1000M RJ45/SFP), Грозозащита -4кВт (IEC61000-4-5), Возможность подключения устройств с повышенным энергопотреблением, Диапазон рабочих температур 
-40°С...55°С, Относительная влажность 10%...80%, Питание - DC48 В (БП в комплекте), Габаритные размеры – не более 159х110х46.5 мм, Вес – не более 570 г
4.3.4. Зоны обзора камер.

Камеры №1-3 устанавливаются внутри расчетного отдела и фиксируют соответствующие места сотрудников расчетного отдела.

Камера №4 – Вид на окна расчетного отдела из коридора

Камеры №5-6 – Фойе, зона ожидания для посетителей.

Камера №7 – Зона приема посетителей перед кассами
4.3.5. Спецификация поставляемого ПО и оборудования 

4.3. Требования к составу программных компонент СУО 

В состав поставляемого ПО должны входить поименованные ниже программные компоненты.
4.4.1. ПО «Сервер очередей»
Программная компонента должна обеспечить оперативное управление работой Системы в целом. В том числе:

· выполнять регистрацию талонов на обслуживание;

· определять порядок вызова талонов на обслуживание; 

· определять характер информации, выводимой в зонах ожидания подсистемой оповещения и время выдачи оповещений;

·  управлять изменением режимов работы СУО в  конкретных операционных залах в соответствии с заданными моделями обслуживания;

· осуществлять сбор и сохранение в БД информации о работе Системы с посетителями;

· предоставлять данные для подсистемы оперативного (онлайн) мониторинга;

· Обеспечить информационный обмен между серверными комплексами и синхронизацию данных между серверными комплексами (серверами) СУО по схеме «master-slave».

4.4.2.  Постановка в очередь и получение талона

Модуль предоставляет посетителю возможность записаться на обслуживание, которое будет выполняться в один из последующих дней, выбрав время своей явки в операционный  зал.

Модуль «Предварительная запись» должен поддерживать работу посетителей с двумя различными веб-интерфейсами:

А). Интерфейс Пультов выбора услуг. Должен обеспечивать выбор  требуемых услуг  посетителями непосредственно в операционном зале. 

4.4.3.  ПО «Графический конструктор»

Программная компонента, применяемая для редактирования графических интерфейсов пульта выбора услуг, веб-пульта СОКОК и содержания талона электронной очереди. Дает возможность менять расположение, оформление и количество элементов редактируемого графического интерфейса. 
4.4.4. ПО «Расширенная отчетность»

Должно поддерживать хранение в единой БД данных по работе с посетителями операционных залов, а также выборку, структурирование и форматирование информации по запросам пользователей (т.е., формирование отчетов) и  предоставление отчетной  информации  пользователям, в том числе – и в форме графиков. Должно предоставлять возможность создания отчетов следующих видов:

Отчет в разрезе категорий операций;

Отчет по производительности рабочих станций;

Отчет по динамике времени обслуживания; 

Отчет по оценкам качества обслуживания клиентов;

Отчет по истории талонов; 

Отчет по сотрудникам; 

Отчет по зарегистрированным клиентам;

Сводный отчет;

Отчет по смене тактики обслуживания.

4.4.5. ПО «Оценка качества обслуживания» 
Программная подсистема, которая должна выполнять функции сбора и сохранения оценок качества обслуживания, выставленных посетителями. 

4.4.6. Интерфейс «Пульт выбора услуг»

Веб-интерфейс, предоставляемый посетителям операционных залов на экранах пультов выбора услуг. 

Должен обеспечить:

регистрацию посетителем (клиентом Заказчика) нескольких заявок на обслуживание по нужным операциям;

запрос и получение необходимой дополнительной информации о посетителе;

передачу талона на печать.

Должен допускать использование на планшетных компьютерах.

4.4.7. АРМ «Операционист» 
АРМ «Операционист» должен обеспечивать работу операциониста, позволяя последнему вызывать  очередного посетителя или выполнять вызовы с нарушением установленной очередности – в т.ч., по номеру, перенаправлять посетителя, вводить режим отложенного обслуживания, выполнять спецрегистрацию (при наличии у пользователя соответствующих прав), контролировать состояние очереди в разбивке по услугам, отслеживать время работы с посетителем.

Веб-интерфейс АРМ «Операционист» должен допускать использование на планшетных компьютерах (с исключением функционала спецрегистрации).

4.4.8. АРМ «Операционист (приложение)» 

Данное ПО, являясь альтернативой web-интерфейса АРМ «Операционист», должна дополнительно поддерживать работу по обслуживанию очередей в одном из двух графических режимов: 
классическом (эмулируется интерфейс АРМ «Операционист»)
компактном (миниатюрная горизонтальная кнопочная панель). 

4.4.9. АРМ «Администратор зала»
Должен быть реализован как веб-интерфейс, используемый руководителем зала (смены) для детального оперативного контроля за состоянием обслуживания посетителей, за работой и статусом окон, для управления потоком посетителей в зале и оперативного назначения параметров обслуживания.
4.4.10. АРМ «Администратор» 
Единый интерфейс, который должен обеспечивать работу пользователей, исполняющих роли администраторов СУО, администраторов офисов (в т.ч. – администраторов смены в операционных залах) или специалистов управления (менеджеров).

Данный интерфейс позволяет пользователям указанных категорий (при наличии у них соответствующих прав) выполнять операции, связанные с

администрированием, 

ведением справочников, 

контролем за текущим состоянием очередей,

запросом и просмотром оперативных статистических данных и отчетности, 

настройкой программируемого оборудования, 

назначением используемого медиаконтента и графических шаблонов,

формированием  графиков работы.

4.4. Требования к АРМ «Администратор»

Программный модуль АРМ «Администратор» должен иметь веб-интерфейс (предоставляться пользователям в окне браузера). 

Пользователю АРМ «Администратор» должен постоянно предоставляться доступ к справочным материалам:

Информация об используемой версии ПО;

Информация о составе  действующей лицензии;

Список пользовательской документации (с возможностью просмотра или копирования нужного документа в формате pdf). 

Пользователи модуля, в зависимости от предоставляемых им прав, должны получать доступ к следующим разделам единой системы администрирования/контроля: 

· «Офисы» – комплекс экранов (вкладок), содержащих средства для настройки и просмотра тех регистрационных записей и параметров работы СУО, которые назначаются индивидуально конкретному офису.

· «Система» – комплекс экранов (вкладок), позволяющих:

· описать конфигурацию серверов СУО и контролируемых ими офисов, 

· настроить и  просматривать те параметров работы СУО и списки, которые задаются централизованно для всей Системы. 

· «Операции» – совокупность экранов (вкладок), с помощью которых могут формироваться и редактироваться единые для всей Системы списки операций обслуживания, списки групп операций, а также логические схемы (деревья), определяющие последовательность выбора операций в интерфейсах выбора услуг.

· «Мониторинг» – экран онлайн-мониторинга, позволяющий контролировать  работу с клиентами в операционном офисе.

· «Приложения» – вспомогательный раздел для:

· загрузки локальных приложений (на компьютеры операционистов), 

· формирования ссылок на прочие веб-интерфейсы СУО,

· входа в веб-интерфейс «Графический конструктор».

· «Отчеты» – вход в веб-интерфейс подсистемы «Расширенная отчетность».

4.5.1. Раздел «Офисы»

Раздел должен обеспечивать графическое представление (в виде дерева) всех офисов, управляемых соответствующим сервером СУО. В интерфейсе «АРМ Администратор», предоставляемом Главным сервером СУО дерево должно показывать все офисы, зарегистрированные в системе. При этом офис, управляемый подчиненным сервером, должен снабжаться специальной пометкой.

  В любой момент в дереве может быть выделен только один офис, он становится активным. 

В интерфейсе «АРМ Администратор», предоставляемом Главным сервером СУО, раздел «Офисы» должен содержать средства (кнопки) регистрации и удаления офисов. При регистрации нового офиса должна быть определена одна из двух его ролей:

Операционный офис;

Управляющий офис (группа офисов)

Регистрация офисов и их удаление допускаются только на Главном сервере Системы. При регистрации офиса обязательно фиксируется его подчиненность (указывается старший по иерархии офис).
 Настройка параметров работы офиса
Установка/редактирование/просмотр параметров, назначаемых активному офису, выполняются на отдельной вкладке «Настройка». Количество параметров настройки зависит от типа офиса (операционный либо управляющий) и от списка используемых функциональных подсистем. В управляющем (не операционном) офисе средствами данной вкладки  определяются только общие его параметры (название, подчиненность, ответственный сотрудник).

Для операционного офиса дополнительно должны назначаться:

настройки времени (часовой пояс, часы работы офиса, время запуска процедуры «закрытия смены»);

общие настройки Пультов выбора услуг (назначение шаблона интерфейсам выбора услуг, частота обновления данных на экране, поддержка/блокировка  масштабирования кнопок выбора в зависимости от наименования операции,);

настройки, определяющие структуру талонов (шаблон талона; признаки вывода на талон имени офиса, адреса, длины очереди, прогнозного времени ожидания);

условия регистрации талонов (возможность выдачи одного талона на несколько операций, признаки увязывания выдачи талонов с расписаниями работы офиса, окон, операционистов);

условия вызова посетителей (минимальное время от момента выписки талона до вызова, параметр чередования приоритетных и неприоритетных талонов, признак автоматического вызова первого клиента при запуске АРМ «Операционист», значение «по умолчанию» для задержки  перед следующим вызовом отложенного талона);

параметры подсистемы SMS-оповещения (включение/блокирование sms-оповещений в офисе, условия отправления оповещений о приближении вызова, задание пороговых значений для посылки оповещения о скором вызове (пороги по времени до вызова и/или числа предшествующих талонов в очереди);

параметры голосового оповещения (определяют содержание голосового оповещения: для первичного и повторного вызовов);

имя сервера, управляющего офисом; 
имя шаблона для использования в веб-интерфейсе СОКОК; 
принятая в офисе методика вычисления тактики (система должна предоставлять выбор из трех разных методик и поддерживать задание необходимых в расчете пороговых значений).

Регистрация и настройка Контроллеров оповещения 
Регистрация используемых в офисе Контроллеров оповещения и индивидуальное  назначение параметров оповещения каждому из Контроллеров активного офиса должны выполняться на вкладке «Оповещение». 

Вкладка должна содержать список Контроллеров активного операционного офиса с указанием роли (мастер либо подчиненный). Для каждого из подчиненных Контроллеров здесь же должен указываться соответствующий мастер-Контроллер. Один из Контроллеров в списке может быть выделен (объявлен активным).

Список должен быть снабжен строкой быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому текстовому фрагменту имени).

Вкладка «Оповещение» должна содержать средства (кнопки) регистрации и удаления Контроллеров. 

Вкладка должна содержать средства назначения следующих индивидуальных настроек активному Контроллеру:

параметры вывода на Главное табло (текст бегущей строки, разрешение на демонстрацию видеоролика, громкость звука при воспроизведении видео, время демонстрации текста о  вызове талона на обслуживание);

настройки параметров обновления (времена обновления программы и обновления медиаконтента);  

роль Контроллера оповещения (мастер либо подчиненный).

На вкладке «Оповещение» должен быть представлен инструмент, позволяющий  назначить Контроллеру те окна (из числа зарегистрированных в активном офисе), для которых он должен обеспечивать информационную поддержку (выдавать оповещения о вызовах или о номере обслуживаемого талона, указывать направление на нужное окно).  

При назначении окон Контроллеру, каждому окну  должен назначаться (выбором из списка) тип указательной стрелки – для отображения (на Главном табло) направления к нему.

Регистрация и настройка Пультов выбора услуг
Регистрация используемых в офисе Пультов выбора услуг (Диспенсеров) и индивидуальное  назначение параметров  работы каждого из Диспенсеров активного офиса должны выполняться на вкладке «Диспенсеры». 

Вкладка должна содержать список Диспенсеров активного операционного офиса. Один из Диспенсеров в списке может быть выделен (объявлен активным).

Вкладка «Диспенсеры» должна содержать средства (кнопки) регистрации и удаления Пультов выбора услуг. 

Вкладка должна содержать средства назначения следующих индивидуальных настроек активному Диспенсеру:

параметры, управляющие представлением информации на экранах выбора услуг (текст бегущей строки, назначенное дерево операций, используемый графический шаблон);

настройки условий регистрации и печати талонов (признак активации режима без распечатки талонов, разрешения на регистрацию перед началом рабочего дня или после его завершения);  

время обновления ПО, исполняемого на Диспенсере.

 Управление перечнем операций офиса

Перечень операций, назначаемых для выполнения в активном операционном офисе, должен формироваться на специальной вкладке «Операции». Перечень операций офиса  создается как подмножество единого общесистемного списка операций.  

Вкладка «Операции» должна содержать таблицу для формирования перечня и настройки параметров исполнения операций (в активном операционном офисе). В строках таблицы должны быть указаны все операции, зарегистрированные в Системе, а также их префиксы. 

Список должен быть снабжен строкой быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому фрагменту имени операции).

Таблица должна содержать две колонки чек-боксов, позволяющие для каждой операции выставить:

признак включения в перечень операций, исполняемых в данном офисе;

колонка «стоп-лист»: признак блокирования операции (запрета на исполнение); блокирование  действует только в  течение текущей смены.

Состояние колонки «стоп-лист» должно обнуляться ежедневно  при закрытии смены.
Для каждой из операций, включенных в перечень операций офиса, должны назначаться (в специальных колонках таблицы) временные характеристики исполнения:

В колонке «время»: расчетное время исполнения (применяемое для прогнозировании загрузки офиса и окон, например в процедурах предварительной записи);

В колонках, входящих в группу «время оказания»: нормативы по времени оказания услуг (раздельно по трем тактикам обслуживания: зеленой, желтой, красной).

Колонка включения в перечень операций офиса, а также колонки временных параметров – должны содержать (в области заголовка) элементы управления, которые позволяют определить единое значение для всех строк таблицы.

 Управление квотированием талонов

В Системе должно поддерживаться  назначение квот на регистрацию заявок за смену (талон может содержать несколько заявок на разные операции). Интерфейс назначения/просмотра квот (ограничений на число регистрируемых заявок) должен быть реализован в разделе «Офисы» как вкладка «Квоты». 

Вкладка «Квоты» должна содержать таблицу, строки которой соответствуют операциям активного офиса (имена указываются в колонке «операция»).  

Таблица должна быть снабжена строкой быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому фрагменту имени операции).

Первая колонка, «квотирование», содержит в каждой строке ссылку-переключатель, который. позволяет назначить признак включения операции в систему квотирования (установкой значения «вкл» либо «выкл»).

Таблица должна также содержать колонки для назначения и/или просмотра квот выдачи талонов по каждой операции (с включенной поддержкой квотирования).

Для каждой из квотируемых услуг администраторы могут назначать (прямым вводом в поля таблицы) или просматривать предельные значения для:

общего числа регистрируемых на смену заявок (колонка  «всего»), 

количества заявок, оформленных по предварительной записи в офисе (колонка «предварительная запись, офис»);

количества заявок, оформленных по предварительной записи  через  интернет (колонка «предварительная запись, интернет»).   

Таблица должна содержать также колонку, отражающую количество заявок, предусмотренного для обычной регистрации в день обслуживания (колонка «живая очередь»). Значения этой колонки являются вычисляемыми и не допускают редактирования.

Колонки поддержки квотирования (чек-боксы), и назначения квот должны содержать (в области заголовка) элементы управления, которые позволяют  определить единое значение для всех строк таблицы.

Управление параметрами предварительной записи

Настройка подсистемы предварительной записи на уровне отдельного операционного офиса должна выполняться на отдельной вкладке «Предварительная запись» раздела «Офисы».

Вкладка «Предварительная запись» должна  обеспечить доступ к двум блокам настройки:

общие параметры;

таблица раздельных настроек по операциям.

· В блоке общих параметров должны определяться:

признак включения/отключения режима  предварительной записи по офису в целом (список с выбором одного из значений: «отключена» либо «включена»);

длительность   периода   (в днях   после   текущей   даты),   в   пределах   которого   возможно   оформление заявок   на   обслуживание  по  предварительной   записи;

шаг предварительной записи – величина  шага  (в  минутах), используемого при показе интервалов времени, доступных для выбора посетителями (в интерфейсах предварительной записи).

Если режим предварительной записи отключен, все прочие настройки данной вкладки должны скрываться.

Строки в Таблице раздельных настроек по операциям должны соответствовать операциям офиса. Таблица должна содержать колонки:

· признаки (чек-боксы) поддержки предварительной записи на операцию;

· «Операция»: наименования операций;

· «Назначение»: определение окон в офисе, выполняющих данную услугу по предварительной записи (с указанием количество таких окон);

· «Время оказания»: настройка расчетного времени выполнения операции (полностью аналогична параметру «время» на вкладке «Операции»). 

Колонки поддержки предварительной записи (чек-боксы), и «Время оказания» должны содержать (в области заголовка) элементы управления, позволяющие определить единое значение для всех строк таблицы.

Ячейка колонки «Назначение» (в Таблице раздельных настроек) должна содержать:

ссылку для вызова всплывающего окна, в котором производится назначение (выбором из списка) тех окон, которые должны выполнять  данную операцию по предварительной записи;

общее количество окон в офисе, выполняющих обслуживание этой операции по предварительной записи.

Если предварительная  запись на операцию не запрещена, но осуществление ее технически невозможно – в строке таблицы должен выводиться знак извещения. Щелчком на знаке извещения должен выводиться текст, поясняющий причины конфликта.

Управление окнами

На вкладке «Окна» должны предоставляться средства регистрации окон в активном офисе, просмотра полного списка окон, назначения параметров и графиков их работы. 

Вкладка должна содержать средства (кнопки) регистрации и удаления окна. Новому окну в офисе при его регистрации должно назначаться уникальное имя.

Вкладка должна иметь двухколоночную структуру. В левой части вкладки должен  быть представлен полный список всех окон, зарегистрированных в активном офисе (с указанием имени и идентификатора). 

Список должен иметь строку фильтрации (по тексту, представляющему фрагмент имени).

В любой момент  в списке может быть выделено только одно окно, которое  становится активным. 

Свойства и средства настройки активного окна (включая инструмент редактирования названия) представляются в правой колонке вкладки «Окна». Допускается использование в правой части экрана подчиненных вкладок. 

Управление списком операций, разрешенных для выполнения в активном окне, должно выполняться с помощью специальной таблицы (Таблицы операций окна).

Строки в Таблице операций окна должны соответствовать операциям офиса. Таблица должна содержать колонки:

· признаки (чек-боксы)  назначения операций активному окну;

· наименования операций;

· «Предварительная запись»: признаки (чек-боксы) исполнения операции по предварительной записи;

· «Приоритет»: графические элементы для назначения операциям приоритета для вызовов в активное окно.  

Для назначения приоритетов (в поле колонки «Приоритет») должен быть предусмотрен графический переключатель. Уровни назначенного приоритета должны представляться в виде миниатюрной столбчатой диаграммы.

Уровень приоритета должен быть показан заливкой столбцов миниатюрной диаграммы (одного, двух или трех, начиная с низшего). Переключение приоритетов выполняется щелчком на нужном столбце диаграммы. Дополнительно значение приоритета должно представляться также и в текстовом виде.

Если в центральных настройках Системы параметр «Использовать расширенное расписание» был установлен в значение «нет» (т.е., при выдаче талонов должны приниматься в расчет графики работы окон), на вкладке «Окна» (в правой части) должен предоставляться доступ к средствам настройки графиков работы (предпочтительно, на отдельной подчиненной вкладке).

Интерфейс «График работы» должен содержать средства управления:

строку выбора/переключения активной недели (с явным указанием дат, входящих в неделю); должна также предоставляться альтернативная возможность выбора нужном недели из мини-календаря)
таблицу для настройки параметров графика раздельно по дням активной недели (одна строка настройки на один день); задаются времена начала и  завершения рабочего дня, а также времена начала и окончания перерыва.

Специальный элемент, позволяющий объединить дни с понедельника по пятницу – и назначать им один график).

Кнопки сохранения настроенного графика на активную неделю и сохранения на все недели года. 

Управление учетными записями, правами и расписанием пользователя

На вкладке «Пользователи» должны предоставляться средства регистрации пользователей в активном офисе, просмотра и фильтрации полного списка пользователей, назначения и индивидуальной настройки ролей, а также расписаний их работы и назначения операций. 

Вкладка должна иметь двухколоночную структуру. В левой части должен  быть представлен полный список всех пользователей, зарегистрированных в активном офисе. 

Список должен иметь строку фильтрации (по тексту, представляющему фрагмент имени или одного из полей учетной записи).

В любой момент в списке может быть выделен только один пользователь системы, которое далее считается активным. 

Вкладка должна содержать средства (кнопки) регистрации и удаления учетной записи. Должна быть предусмотрена кнопка блокирования пользователя (временного отказа в доступе). Удаление пользователя с именем «Администратор ЦО» (предустаноленного в Системе) запрещено.

 При регистрации учетной записи пользователю должны назначаться:

· логин;

· пароль;

· ФИО;

· одна или несколько ролей (выбором из списка).

Новый пользователь  первоначально регистрируется в активном офисе.

Свойства и средства настройки учетной записи представляются в правой колонке вкладки «Пользователи». Допускается использование в правой части экрана подчиненных вкладок. 

При редактировании учетных записей могут меняться: пароль, назначение ролей и конкретных прав, а также привязка к офису. 

Подчиненная вкладка «Роли» должна содержать интерфейс индивидуальной настройки  прав и ролей, предоставляемых данному пользователю.

Подчиненная вкладка «Роли» должна содержать две колонки именованных чек-боксов. Первая колонка должна перечислять все роли пользователей, объявленные в Системе. Чек-боксы второй колонки должны соответствовать элементарным правам доступа к функциям Системы. Заполнение чек-боксов при входе в эту подчиненную вкладку должно соответствовать набору ролей, разрешенных для исполнения активному пользователю – и соответствующих этим ролям прав доступа.

Определенные в этих чек-боксах комплексы ролей и прав должны допускать редактирование и вступают в силу после сохранения в Системе.

Если в центральных настройках Системы параметр «Использовать расширенное расписание» был установлен в значение «да» (т.е., при выдаче талонов должны приниматься в расчет расписания работы операционистов с привязкой к окнам), на вкладке «Пользователи» (в правой части) должен предоставляться доступ к средствам настройки индивидуальных расписаний активного пользователя (предпочтительно, на отдельной подчиненной вкладке).

Интерфейс (подчиненная вкладка) «Расписание» должен содержать элементы управления:

строку назначения/переключения активной недели (с явным указанием дат, входящих в неделю); должна также предоставляться альтернативная возможность выбора нужной недели из мини-календаря);
поле для настройки параметров графика раздельно по дням активной недели; 

кнопку сохранения настроенного графика с возможностью выбора (в выпадающем списке) одного из 3 режимов сохранения: на активную неделю, на месяц вперед или на год вперед;

выпадающий список, позволяющий определить метод разрешения конфликтов при сохранении расписания. 

Поле настройки расписания на день должно содержать (помимо указания даты и дня недели) чек-бокс, позволяющий объявить день рабочим (если галочка в чек-боксе не поставлена, этот день является выходным для пользователя).

 Расписание на день должно описываться как совокупность строк, определяющих интервалы работы операциониста. Для каждого интервала должны указываться (выбором из выпадающих списков): 

время начала; 

время завершения; 

окно, назначенное пользователю для работы, 

Строка настроек одного интервала (в расписании дня) должна сопровождаться кнопкой для ее удаления из расписания. Дополнительно последняя (за день) строка настроек сопровождается кнопкой добавления очередного интервала.

Конфликтом расписаний считается ситуация, в которой двум работникам на одно время назначена одна рабочая точка (окно).  Двумя сторонами конфликта являются:

вновь созданное или отредактированное расписание, которое подлежит загрузке в Систему (далее – сохраняемое расписание);

уже загруженное расписание другого сотрудника (далее – конфликтующее расписание).

Для разрешения конфликта расписаний пользователю должны предоставляться на выбор два метода:  

подстройка (изменение) конфликтующего расписания (без коррекции сохраняемого);

подстройка сохраняемого расписания (без изменения конфликтующего). 

При наличии у пользователей прав на обслуживание посетителей в операционном офисе, каждому из них должны назначаться разрешенные для выполнения операции обслуживания.

Управление списком операций, разрешенных для выполнения активному пользователю, должно выполняться на подчиненной вкладке «Операции». Вкладка должна содержать таблицу настройки списка. В строках должны указываться операции офиса и чек-боксы  выбора (назначения операций активному пользователю).

4.5.2. Раздел «Система»

Раздел «Система» должен предоставлять для настройки или просмотра комплекс параметров работы СУО, системных справочников и файлов, которые являются общими для всех офисов и определяются централизованно.

Настройка параметров Системы

Установка/редактирование/просмотр параметров, назначаемых централизованно, выполняются на отдельной вкладке «Настройка». Количество параметров, доступных для настройки, зависит от роли серверного комплекса и от списка используемых функциональных подсистем. 

В числе системных параметров настройки должны быть представлены:

признак использования расширенных расписаний (расписаний операторов   вместо расписаний окон); 
время до принудительного закрытия сессии пользователя (при отсутствии его активности);

настройки подсистемы SMS-информирования (время актуальности сообщения, разрешение/запрет на привязку двух талонов к одному телефонному номеру – для обычной и для предварительной записи); 

настройки подсистемы СОКОК (включение/блокирование подсистемы СОКОК, время ожидания оценок после обслуживания,  разрешение на прием оценок перед окончанием сеанса обслуживания, разрешения на учет оценок по сеансам с откладыванием обслуживания и с перенаправлением, режим регистрации оценки: первая либо последняя оценка из ряда выставленных); 

пороги смены тактик (пороговые значения времени ожидания, используемые для объявления желтой и красной тактик):

На вкладке «Настройка» должны также содержаться параметры, связанные с включением администрируемого сервера в Систему: 

Роль сервера: локальный (подчиненный) либо центральный (главный).

Реквизиты для информационного обмена с главным сервером (IP-адрес главного сервера, логин и пароль для синхронизации).

Настройка реквизитов обмена должна выполняться только в том случае, когда серверу назначена роль подчиненного.

Управление средствами мультиязыковой поддержки

В системе поддержка  различных языков должна быть реализована  на  уровне   интерфейса выбора услуг посетителями. 

Назначение  языков, с которыми могут работать Диспенсеры, должно относиться к компетенции сотрудников с правами администратора ЦО. Выбор языков, назначенных для использования в Системе (активных языков), должен производиться  из списка предустановленных языков, содержащего не менее 10 позиций.

Средства управления активными языками (с атрибутами их представления в интерфейсах выбора услуг) должны размещаться на специальной вкладке «Мультиязычность» раздела «Система».

На вкладке должен быть представлен список активных языков  (наименование и уникальная иконка). Порядок следования языков в списке должен допускать настройку методом «перетаскивания».

Язык, указанный первым в списке активных,  становится языком «по умолчанию» на экранах выбора услуг. 

В каждой из строк списка активных языков должны быть представлены элементы управления (кнопки или пиктограммы) для вызова процедур:

редактирования;

удаления (из списка активных).  

Процедура редактирования свойств активного языка должна обеспечивать изменение:

· названия; 

· иконки (для изменения иконки языка выполняется загрузка нового графического файла).

Вкладка «Мультиязычность» должна содержать кнопку добавления нового языка (в список активных). По кнопке добавления должен вызываться список предустановленных языков (за исключением тех, которые включены в список активных). Из этого списка может быть выбран (и перенесен в число активных) один язык. 

Управление определениями ролей

Определение ролей в Системе и формирование комплекса прав, предоставляемых разным ролям, производятся на вкладке «Права и роли» раздела «Система».

Вкладка должна иметь двухколоночную структуру, В левой колонке должен быть представлен список ролей, определенных в Системе. Одна из ролей списка может быть выделена (она становится активной).

Вкладка «Права и роли» должна содержать кнопки регистрации (создания) и удаления пользовательских ролей. Допускается наличие некоторые (предустановленных в Системе) ролей, удаление которых должно быть запрещено.

В правой части вкладки должна размещаться таблица настройки и просмотра прав, включенных в активную роль. В строках таблицы должны перечисляться элементарные права на использование отдельных функций Системы (список элементарных прав предустановлен и не редактируется). 

Чек-боксами второй колонки расставляются признаки включения прав в активную роль. Определенные на вкладке системные списки ролей с их правами вступают в силу после их сохранения в Системе – при открытии новой сессии данного пользователя.

Управление медиафайлами

На вкладке «Медиаконтент» должны составляться перечни графических и видео-файлов, здесь же должно производиться назначение этих файлов устройствам в операционных офисах. 

Вкладка «Медиаконтент» должна содержать две колонки. В левой колонке  отображается список файлов медиаконтента (в списке должны указываться имена файлов) В каждой строке должен быть представлен элемент управления (кнопка либо пиктограмма), позволяющий выполнить удаление файла из списка.

Вкладка должна содержать кнопку для запуска навигации (по файловой системе компьютера) и загрузки  в Систему нового файла с медиаконтентом.

Список файлов должен быть снабжен строкой быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому фрагменту имени).

Одна строка в списке может быть выделена (она становится активной).

В правой части вкладки должен располагаться список всех устройств (Контроллеров оповещения) в увязке с именами операционных офисов. 

Список устройств должен быть снабжен инструментом быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому фрагменту текста, выводимого в строке).

В списке устройств поддерживается одновременный выбор нескольких строк. В правой колонке вкладки должен также присутствовать элемент управления, позволяющий выделить все устройства, представленные в (отфильтрованном) списке. 

Выделение устройства в правом списке означает, что ему назначен для использования активный медиафайл. Все назначения должны выступать в силу после их сохранения в Системе.

4.5.3. Раздел «Операции»

Раздел «Операции» должен использоваться для централизованного определения общих для Системы справочников предоставляемых операций обслуживания, а также групп операций и деревьев услуг.

Справочник операций

Средства управления единым общесистемным справочником операций (включая общие параметры, назначенные операциям) должны быть представлены на вкладке  «Список операций». 
Вкладка должна содержать кнопки регистрации (создания) и удаления операций. При создании операции ей назначается только имя.

Вкладка «Список операций» должна иметь двухколоночную структуру, В левой колонке должен быть представлен список операций обслуживания, определенных в Системе (указываются префикс и имя операции). 

Список должен иметь строку быстрой фильтрации, позволяющую отобрать операции, в имени которых содержится искомый текстовый фрагмент.

Одна из  строк списка может быть выделена (соответствующая операция становится активной).

В правой части вкладки должна выполняться настройка свойств активной операции. Здесь должны размещаться подчиненные вкладки.

На подчиненной вкладке «Параметры» должны задаваться значения атрибутов, с которыми активная операция будет использоваться в Системе: 

названия (имя операции, а также варианты его написания – для всех языков, которые в Системе объявлены активными);

иконка – изображение, которое должно показываться на клавише выбора в интерфейсе Диспенсеров  и кнопка загрузки графического файла в Систему.

префикс операции; 

диапазон номеров – назначается диапазон номеров, используемых  при регистрации талонов на активную операцию;

дополнительные вопросы – тексты запросов на ввод дополнительной информации, которые должны выводиться в интерфейсе Диспенсера, если была выбрана активная операция.

Интерфейсы Диспенсеров предусматривают возможность показа одной операции  на разных клавишах выбора – под разными   названиями. 

На подчиненное вкладке «Дополнительные названия» должны определяться те версии представления (алиасы), которые могут использоваться в интерфейсах выбора услуг для показа активной операции. 

Подчиненная вкладка «Дополнительные названия» должна содержать кнопку добавления алиаса. После активации этой кнопки на эту подчиненную вкладку должна добавляться форма определения/показа нового алиаса. 

Каждая форма определения/показа алиаса должна содержать кнопки загрузки файла с иконкой, удаления алиаса и сохранения.

В форме определения/показа алиаса должны быть представлены атрибуты::

названия (имя алиаса, а также варианты его написания – для всех языков, которые в Системе объявлены активными);

иконка – изображение, которое должно показываться на клавише выбора в интерфейсе Диспенсеров.

Формы определения/показа всегда должны присутствовать на вкладке «Дополнительные названия» – по одной на каждый из зарегистрированных (в Системе) алиасов активной операции.

Справочник групп операций

Раздел «Операции» должен также предоставлять средства управления списком групп операций. В интерфейсах выбора услуг клавиша с указанием группы должна инициировать переход к следующему экрану выбора. 

Управление единым общесистемным справочником групп операций должно выполняться на вкладке  «Список групп». 
Вкладка должна содержать кнопки регистрации (создания) и удаления групп. При создании группы операций ей назначается только имя.

Вкладка «Список групп» должна иметь двухколоночную структуру, В левой колонке должен быть представлен список групп, определенных в Системе (указывается только имя операции). 

Список должен иметь строку быстрой фильтрации, позволяющую отобрать группы, в имени которых содержится искомый текстовый фрагмент.

Одна из строк списка может быть выделена (соответствующая группа операций становится активной).

В правой части вкладки должна выполняться настройка свойств активной группы операций. К определяемым/редактируемым свойствам группы отнесены только названия: имя операции и варианты его написания – для всех языков, которые в Системе объявлены активными. 

Интерфейс регистрации и построения деревьев

В состав раздела «Операции» должна входить вкладка «Деревья», используемая для регистрации, создания и редактирования деревьев услуг.

 Вкладка должна содержать кнопки регистрации (создания) и удаления групп. При создании группы операций ей назначается только имя.

Вкладка «Деревья» должна иметь трехколонную структуру, 

В левой колонке должен быть представлен список с именами деревьев, определенных в Системе. 

Одна из строк списка может быть выделена (соответствующее дерево становится активным).

Правая колонка должна содержать список зарегистрированных алиасов. 

Список правой колонки должен иметь строку быстрой фильтрации, позволяющую отобрать алиасы (или операции), в имени которых содержится искомый текстовый фрагмент.

Центральная колонка на вкладке «Деревья» содержит поле для редактирования активного дерева. 

Центральная колонка должна иметь кнопки (над полем редактирования):

режимов показа дерева («Свернуть», «Развернуть»);

включения (в активное дерево) группы операций;

сохранения дерева (после редактирования).

Элементы дерева должны показываться в виде перемещаемых панелей с указанием имени (алиаса, операции или группы). Панели должны содержать пиктограмму, указывающую на тип элемента. Каждая панель в поле редактирования должна иметь кнопку (или пиктограмму) удаления.

Панель, представляющая подчиненный элемент, должна показываться в дереве ниже старшего (по иерархии) элемента – и иметь смещение вправо.

Дерево может содержать элементы двух типов:

алиасы или операции (должны представляться в дереве как листовые) и 

группы (должны показываются как точки ветвления).

Дерево услуг должно строиться «перетаскиванием» алиасов (операций) и групп в  основном поле редактирования. При перетаскивании группы (ветви дерева) должны перемещаются со всеми подчиненными элементами. 
Должен также поддерживаться функционал «перетаскивания» элементов из правой колонки в поле редактирования.  

Группы размещаются в поле редактирования по кнопке включения группы (в дерево). При включении имя группы должно назначаться по справочнику групп (выбором из выпадающего списка) – либо, по желанию пользователя, может быть определена новая группа с уникальным именем. Вновь определенная группа должна автоматически добавляться в системный справочник групп операций.
4.5.4. Раздел «Мониторинг»

Средства  онлайн-мониторинга  должны обеспечить оперативный контроль за обслуживанием очередей в операционном офисе. Экран мониторинга должен содержать следующие логические блоки (расположенные один под другим):

блок управления;

информация по операциям;

информация по окнам. 

На экране представляются лишь данные за текущую смену.

Блок управления

В блоке управления (в верхней части экрана мониторинга) должны быть представлены:

инструмент выбора офиса для мониторинга (выпадающий список);

ссылки  «в очереди» и «история талонов»;

кнопка принудительного завершения смены в офисе (доступная только администраторам);

поле цветовой индикации действующей тактики;

общие характеристики очереди : 

количество талонов, обслуживание которых не завершено (т.е., размещенных в очереди);

количество талонов, ожидающих вызова. 

По ссылке «в очереди» должна  выводиться всплывающая таблица. Таблица показывает основные параметры каждого из талонов, учтенных (на данный момент) в очереди. Указываются: 

номер талона, 

статус обработки, 

время ожидания, 

операция (если талон обслуживается). 

По специальным ссылкам из таблицы должен открываться доступ к детальной информации конкретного талона:

полный номер, 

приоритет, 

время ожидания

время обслуживания

время регистрации, 

список операций (со статусами исполнения). 

 По ссылке «история талонов» должно  выводиться всплывающее двухколоночное окно. В левой колонке всплывающего окна содержится список всех талонов, зарегистрированных с начала смены. 

Одна из строк списка может быть выделена (соответствующий талон становится активным).

В правой части всплывающего окна выводится справка по истории обслуживания активного талона (в привязке ко времени должны перечисляться события жизненного цикла талона).

Блок (таблица) информации по операциям

Строки таблицы должны соответствовать операциям офиса. Таблица должна содержать колонки для указания:

префикса;

имени операции;

текущее значение максимального времени ожидания; 

количества клиентов, ожидающих обслуживания по данной операции;

количества  человек, обслуженных по данной операции в   текущую смену;

среднее  время обслуживания;

усредненной оценки качества (для данной операции)

номеров окон, выполняющих операцию.

Таблица должна содержать колонку «Стоп-лист» с чек-боксами, которые позволяют временно блокировать и затем восстанавливать выполнение данной операции в офисе.

Блок (таблица) информации по окнам

Строки таблицы должны соответствовать окнам операционного офиса. Таблица должна содержать колонки для указания:

· имени окна;

· текущего статуса (статуса АРМ операциониста);   

· номера талона, вызванного  для  обслуживания;

· суммарного  времени  обслуживания в окне;

· среднего времени  обслуживания;

· суммарного  времени  пребывания в статусе «Простой»;

· суммарного времени пребывания в статусе «Перерыв»;

· списка с префиксами выполняемых операций;

· ФИО  сотрудника;

· средней  за смену оценки COKOK.

· количества обслуженных клиентов;

Таблица должна содержать также колонку функциональных кнопок, позволяющих   принудительно закрывать отдельные окна.

4.5.5. Раздел «Приложения»

Раздел «Приложения» должен упростить доступ из интерфейса «АРМ администратор» к иным прикладным  модулям  СУО.  

 Вкладки доступа к прикладным веб-интерфейсам устройств

В раздел «Приложения» должны  входить вкладки «Диспенсер», предоставляющие пользователям информацию для перехода к веб-интерфейсам устройств в операционных офисах: 

Диспенсеров;

На каждой из указанных вкладок должны  размещаться:

форма запроса параметров, необходимых для формирования корректной ссылки на интерфейс требуемого устройства;

кнопка генерации ссылки; 

ссылка (выводится по кнопке генерации);

справка по настройке устройства (или подсистемы).

При переходе по ссылке требуемый интерфейс должен открываться в новом окне браузера.

Поля формы запроса определяется типом устройства. На вкладке «Диспенсер» форма запроса должна содержать поля, идентифицирующие:

операционный офис;

номер, назначенный диспенсеру в офисе.

Форма запроса параметров на вкладке должна содержать поля, идентифицирующие:

операционный офис;

номер, назначенный  окну в офисе.

 Загрузка модуля АРМ «Операционист (приложение)»

Если предполагается работа с программным модулем «АРМ Операционист (приложение)», он должен быть установлен локально, на каждой из машин операционистов. 

В раздел «Приложения» должна входить отдельная вкладка, облегчающая эту задачу. Вкладка должна содержать:

Справку о назначении модуля;

Справку о системных требованиях;

Ссылку или кнопку для выгрузки (скачивания) модуля.

Переход в веб-интерфейс «Графический конструктор»

В раздел «Приложения» должна быть включена специальная вкладка «Шаблоны», открывающая вход  в интерфейс графического конструктора. Вкладка «Шаблоны» должна содержать:

Справку о назначении модуля;

Ссылку или кнопку для входа в интерфейс графического конструктора.

Вход в данный интерфейс должен  предоставляться только через подсистему администрирования (АРМ «Администратор», вкладка «Шаблоны»).

При переходе по ссылке интерфейс «Графический конструктор» должен открываться в новом окне браузера.

4.5.6. Раздел «Отчеты»

Раздел «Отчеты» должен предоставлять пользователям интерфейс для доступа к функциональным возможностям  ПО «Расширенная отчетность». 

Основной экран раздела должен содержать:

Список ссылок на доступные (преднастроенные) виды отчета; по ссылке должен выполняется переход в форму оформления задания (на генерацию нового отчета). 

Таблицу-журнал учета заданий на построение отчетов.

 Оформление задания  

Каждая форма задания должна содержать совокупность параметров фильтрации и кнопку передачи задания на исполнение. 

Параметры (фильтры) должны определять условия отбора данных для представления в отчете. Параметрами задания обязательно должны определяться:

офис (должен выбираться в дереве офисов, отражающем подчиненность);

интервал дат;

величина шага, используемая при агрегировании данных по времени (в мин.).

Форма должна также содержать опциональные (дополнительные) фильтры данных.

Опциональный фильтр должен иметь чек-бокс (признак его включения в задание).

К числу опциональных относятся фильтры:

по операторам (с возможностью выбора нескольких сотрудников);

по операциям (с возможностью выбора нескольких операций).

Форма заданий на отчет вида «Сводный» должна  предоставлять также средства управления структурой таблицы (составом колонок и строк). 

Выбор полей для  включения в структуру сводного отчета должен предоставляться из следующего списка (в любых сочетаниях):

Пользователь – ФИО оператора;
Станция – Наименование станции;
Операция – услуга;
Дата – дата;
Интервал – интервал времени (временной шаг, настраиваемый параметр);

Зарегистрировано – количество зарегистрированных клиентов;
Обслужено – количество обслуженных клиентов;
Сброшено – количество сброшенных клиентов;
Время ожидания – суммарное время ожидания по параметру;

Время обслуживания – суммарное время обслуживания по параметру;

Загруженность – загруженность станции;
Время такт – количество клиентов, время обслуживания, которых укладывается в рамки нормативного времени обслуживания по операции с учетом текущей тактики.

При построении сводного отчета пользователю должна быть предоставлена  возможность разбивки статистических данных (на строки) по любому из следующих параметров (или их сочетанию):

Дате – произвольная дата;
Операции – услуга оказываемая в отделении;

Станции – наименование станции;

Пользователю – ФИО оператора;

Интервалу - интервал времени (временной шаг, настраиваемый параметр).
 Журнал учета заданий 

Задание, направленное на исполнение, должно сразу же показываться в журнале учета заданий – в верхней строке.

Журнал учета заданий должен показывать все задания на построение отчетов, сформированные пользователем. В колонках журнала должны показываться характеристики задания:

порядковый номер;

время оформления ;

вид отчета;

начальная дата периода, отраженного  в отчете;

финальная дата периода, отраженного в отчете;

статус исполнения;

ссылка для загрузки отчета в формате Excel;

ссылка просмотра отчета в формате html;

ссылка для загрузки отчета в формате csv;

ссылка для загрузки подготовленных графиков.

Требования к структуре отчетов 

Средствами интерфейса АРМ «Администратор» должны быть обеспечены просмотр и выгрузка на рабочее место пользователя  отчетов следующих видов:

Отчет в разрезе категорий операций, имеющий следующую структуру:

	Дата
	Категория операции
	Наименование операции
	Обслуженных клиентов
	Отказавшихся клиентов
	Время ожидания
	Допустимое время ожидания
	Время обслуживания
	Время ТАКТ

	
	
	
	
	
	
	<10 мин
	От 10 до 15 мин
	>15 мин
	
	

	
	
	
	Количество
	%
	Количество
	%
	среднее
	max
	N
	%
	N
	%
	N
	%
	среднее
	max
	количество
	%


В отчете должны быть предусмотрены результирующие поля внизу таблицы:

Итого (сумма по колонке); 

В среднем по категориям (среднее значение по колонке); 

Максимум (максимальное значение по колонке).

Описание полей:

Дата – дата, за которую были получены сформированные данные;

Категория операции – префикс операции указанный при создании услуги;

Наименование операции – наименование операции;

Обслуженных клиентов (количество) – количество обслуженных клиентов;

Обслуженных клиентов (%) – процент обслуженных клиентов;

Отказавшихся клиентов (количество) – количество отказавшихся от обслуживания клиентов;

Отказавшихся клиентов (%) – процент отказавшихся от обслуживания клиентов;

Время ожидания (среднее) – среднее время ожидания;

Время ожидания (максимальное) – максимальное время ожидания;

Допустимое время ожидания (N) – количество человек ожидающих меньше 10 минут, от 10 до 15 минут, больше 15 минут;

Допустимое время ожидания (%) – процент человек ожидающих меньше 10 минут, от 10 до 15 минут, больше 15 минут;

Время обслуживания (среднее) - Среднее время обслуживания;

Время обслуживания (максимальное) - Максимальное время обслуживания;

Время ТАКТ (количество) - количество клиентов время обслуживания, которых, укладывается в рамки нормативного времени обслуживания по операции с учетом текущей тактики;

Время ТАКТ (%) – процент клиентов времени обслуживания, которых, укладывается в рамки нормативного времени обслуживания по операции с учетом текущей тактики.

Отчет по производительности рабочих станций, имеющий следующую структуру:
	Рабочая станция
	Дата
	Рабочее время
	Кол. обслуж.
	Время обслуживания
	Загруженность

	WS
	ФИО
	
	Начало
	Окончание
	Открыта
	Перерыв
	
	Общее
	Среднее
	Максимальное
	Простой
	


В отчете должно быть предусмотрено результирующее поле внизу таблицы: - Итого.

Описание полей:

Рабочая станция (WS) – Наименование рабочей станции;

Рабочая станция (ФИО) – ФИО оператора;

Дата – дата, за которую были получены сформированные данные;

Рабочее время (Начало) – Начало рабочего времени станции;

Рабочее время (Окончание) – Окончание рабочего времени станции;

Рабочее время (Открыта) – Какое количество времени была открыта станция;

Рабочее время (Перерыв) – Какое количество времени станция находилась в перерыве;

Количество обслуженных – Количество обслуженных станцией клиентов;

Время обслуживания (Общее) – Общее время обслуживания станцией;

Время обслуживания (Среднее) – Среднее время обслуживания станцией;

Время обслуживания (Максимальное) –  Максимальное время обслуживание станции;

Время обслуживания (Простой) – Какое количество времени станция находилась в простое;

Загруженность – Процент загруженности станции.

Отчет по динамике времени обслуживания
	ДДата
	Временной интервал

	
	0:02:00
	0:04:00
	0:06:00
	0:08:00
	0:10:00
	0:12:00
	0:14:00
	0:16:00
	0:18:00
	0:20:00
	>0:20:00


В отчете должно быть предусмотрено результирующее поле по каждому столбцу временного интервала, указывающего процентное распределение нагрузки на отделение за весь указанный промежуток времени.

Шаг временного интервала должен быть настраиваемым параметром.

Описание полей:

Дата – дата, за которую были получены сформированные данные;

Временной интервал – в полях таблицы указывается количество клиентов, для которых время обслуживания уложилось в соответствующий временной интервал.

Отчет по зарегистрированным клиентам 
	Дата
	Время
	Зарегистрировано


Описание полей:

Дата - дата, за которую были получены сформированные данные;

Время (настраиваемый параметр) – шаг временного интервала;

Зарегистрировано – количество выданных талонов;

Отчет по истории талонов
	Номер талона
	Регистрация
	Категория операций
	Ожидание
	Обслуживание
	Номер окна
	Тип регистрации
	Тип вызова
	Статус
	Оператор


Описание полей:

Номер талона – номер зарегистрированного клиентом талона;

Регистрация – дата и время регистрации талона;

Категория операций – наименование услуги и префикса услуги;

Ожидание – время от вызова талона, до последнего вызова талона на обслуживание;

Обслуживание – время от начала обслуживания, до окончания обслуживания;

Номер окна – номер окна, в котором проходило обслуживание операции;

Тип регистрации – тип регистрации (первичная или перевод из другого окна);

Тип вызова – тип вызова клиента, был ли клиент вызван автоматически, либо по номеру;

Статус – статус окончания обслуживания клиента (сброшен, обслужен);

Оператора – ФИО оператора.

Сводный отчет
 Пользователям предоставлена возможность задания его структуры (состава полей). 
4.5. Требования к АРМ «Администратор зала»

Программный модуль АРМ «Администратор зала» должен иметь веб-интерфейс (предоставляться пользователям в окне браузера). Должен допускать использование на мобильном устройстве (планшете). 

АРМ «Администратор зала» должен быть реализован как совокупность разделов (экранов):

Очередь;

Окна;

Операции;

История.

В АРМ «Администратор зала» отображается информация (по операционному офису) за текущую смену.

Средство переключения (между разделами) должно быть доступно из любого раздела. Также из любого раздела должна быть доступна кнопка общего управления. Щелчок на кнопке общего управления должен открывать меню, из которого возможно выполнение процедур:

выхода из программы;

переключения на управление другим операционным залом.

Таблицы всех разделов должны содержать средства сортировки записей (строк).     Заголовок колонки, по которой выполняется сортировка, должен выделяться подсветкой.    Здесь же должен показываться переключатель направлений сортировки. Во всех колонках необходимо обеспечить сортировку в двух версиях:

· по возрастанию;

· по убыванию.

4.6.1.  Раздел «Очередь»

Строки таблицы «Очередь» должны представлять данные о талонах, обслуживание которых еще не завершилось.

Таблица должна содержать (именованные) колонки для размещения:

· номера талона (с префиксом операции);

· порядкового номера (определяется по прогнозу порядка вызовов, исходя из  времени регистрации талона и его приоритета);

· времени выписки талона;

· окна (если вызов уже произошел);

· ФИО операциониста;

· списка операций, заявленных по данному талону;

· данных посетителя (введенных при получении талона по запросам системы);.

· суммарного времени ожидания вызовов;

· суммарного времени обслуживания по данному талону.

· функциональной кнопки (для вызова меню). 

Щелчком по функциональной кнопке (в строке таблицы «Очередь») должно вызываться меню управления талоном, позволяющее  выполнить одно из действий:

перемещение в начало очереди;

перемещение в конец очереди;

исключение из очереди;

запрос сводки информации о талоне;

управление списком услуг (добавление и удаление заявки на операцию).

При добавлении/удалении заявки пользователь должен видеть текущее состояние списка заявок. Не может удаляться единственная заявка в составе данного талона.

Добавление должно производиться после выбора в выпадающем списке операций офиса (с исключением  уже заявленных операций)  и активации специальной кнопки добавления.

По запросу информации должна быть выведена (во всплывающем окне) справка, показывающая:

полный номер, 

приоритет, 

время ожидания

время обслуживания

время регистрации, 

список операций (со статусами исполнения). 

4.6.2. Раздел «Окна»

Строки таблицы «Окна» должны представлять данные о работе окон в течение текущей смены.

Таблица «Окна» должна содержать (именованные) колонки для размещения:

номера (идентификатора) окна в офисе;

имени окна и ФИО операциониста;

статуса рабочей станции;

времени пребывания в этом статусе;.

номера талона и требуемой услуги;

количества обслуженных талонов;

суммарного времени простоя;

суммарного времени обслуживания;

среднего времени выполнения одной заявки; 

списка выполняемых операций (перечисляются только префиксы) со ссылкой «изменить»;

кнопки управления правами.

В колонке со списком операций должны размещаться также ссылки «изменить»,  Ссылка позволяет вызвать всплывающую форму для настройки списка операций, разрешенных для исполнения (окну и операционисту). 

В верхней строке формы должны указываться:

название окна;

ФИО сотрудника-операциониста. 

Управление списками разрешенных операций выполняется в таблице настройки, перечисляющей (в строках) операции офиса. 

Таблица настройки разрешенных операций должна иметь три колонки, представляющие:

· имя операции;

· статус включения в список операций, назначенных сотруднику – и переключатель статуса;

· указатель приоритета операции в окне – и элемент управления приоритетом.

Элемент управления приоритетом реализуется как переключатель с выбором из выпадающего списка. Должен содержать варианты выбора:  

нормальный;

повышенный;

высокий;

не оказывается.

Если выбрана позиция «не оказывается», операция не включена в список назначенных данному окну.

Для настройки прав операциониста должна использоваться функциональная кнопка (в соответствующей строке таблицы «Окна»). Активация этой кнопки должна открывать доступ к форме управления правами. 

В верхней строке формы управления правами указывается ФИО сотрудника (работающего в выбранном окне). 

Ниже расположен список элементарных прав (которые могут  предоставляться операционистам для работы с посетителями) – с колонкой двухпозиционных переключателей.  С помощью переключателей администратор зала контролирует и  изменяет назначение прав сотруднику. 

4.6.3. Раздел «Операции»

Строки таблицы «Операции» должны представлять показатели  работы с клиентами   раздельно  по  операциям. В строках таблицы должны быть указаны операции офиса.  

Таблица должна содержать (именованные) колонки для размещения:

· префикса;

· имени операции;

· максимального (с начала смены) времени ожидания в очереди;

· количества посетителей, ожидающих вызова (по данной операции);

· количества обслуженных (по данной операции) посетителей; 

· среднего времени на выполнение операции;

· средней оценки СОКОК;

· списка с указанием номеров окон, выполняющих операцию;

· статуса включения в стоп-лист – с переключателем статусов.

 Регистрация заявок по операциям из стоп-листа должна быть запрещена на текущую смену.

4.6.4. Раздел «История»

Раздел (таблица) «История» должна отражать данные о талонах. В строках должны быть указаны все талоны, зарегистрированные в течение текущей смены.

 Таблица должна содержать (именованные) колонки для размещения:

· номера талона (с префиксом);

· времени регистрации;

· признака завершенности обслуживания;

· кнопки (для вызова истории талона);

По щелчку на кнопке (в строке нужного талона)  должно выводиться всплывающее окно-справка с историей талона. В справке должны быть перечислены события жизненного цикла талона (с привязкой ко времени).

4.6. Требования к ПО «Предварительная запись»

ПО (модуль) «Предварительная запись» должен исполняться на сервере СУО. Должна быть обеспечена круглосуточная доступность модуля для пользователей.

Пользователями подсистемы предварительной записи являются посетители (клиенты) операционных офисов. Доступ пользователей к функционалу модуля должен осуществляться через веб-интерфейсы. 

Модуль «Предварительная запись» должен поставляться и документироваться вместе с API.

В день оформления предварительной записи талон посетителю не должен выдаваться (и не может регистрироваться в Системе). Регистрации по предварительной записи подлежат только заявки на обслуживание. 

После оформления заявки (заявок) на обслуживание по предварительной записи, для будущего посетителя в Системе регистрируется PIN-код. В назначенное время посетитель должен явиться в операционный офис и получить талон, введя назначенный PIN-код в интерфейсе «Пульт выбора услуг».
Алгоритмы назначения времени при  предварительной записи,  должны  предусматривать учет следующих факторов:

Список операций офиса, на которые разрешена предварительная запись;

Графики работы окон (на указанную дату), которым разрешено выполнение этой операции по талонам предварительной записи;

Наличие разрешений (на выполнение операции) у сотрудников, работающих в этих окнах;

Расписания работы операционистов (на указанную дату), которым разрешено выполнение этой операции;

Установленные ограничения (квоты) на количество заявок, выполняемых по предварительной записи. Квоты назначаются администратором раздельно по операциям и по видам предварительной записи (очная или интернет).

Прогноз доступности/загруженности окон в определенные интервалы времени (в день предполагаемой явки на обслуживание);  

По предварительной записи посетитель может зарегистрировать несколько заявок. Эти заявки включаются в состав талона – при его получении посетителем в день обслуживания.
Настройки, управляющие параметрами работы модуля, должны задаваться и контролироваться через  интерфейс администрирования (АРМ «Администратор»). 

При определении времени явки в офис посетителю должно предъявляться на выбор несколько интервалов времени. Величина интервала времени также должна задаваться через  интерфейс администрирования. Формирование комплекса временных интервалов, предъявляемых пользователю (для выбора), должно происходить на основе прогнозных оценок загруженности окон. 

Если используется подсистема рассылки sms-оповещений,  модуль Предварительная запись должен предусматривать необходимость получения от посетителя его телефонного номера  – и передаче этого номера в БД Системы.
4.7. Требования к программным средствам поддержки и оповещения посетителей

Интерфейс «Пульт выбора услуг» должен допускать использование на планшетных компьютерах.

Интерфейс «Пульт выбора услуг» должен поддерживать блокирование кнопок выбора услуг (приводя к прекращению регистрации заявок) в соответствии с действующим расписанием обслуживания по каждой услуге и с учетом назначенных ограничений (квот) на  количество заявок за смену. 

Блокирование должно выполняться по результатам оценок времени на полное обслуживание талонов, уже стоящих в очереди. Оценки должны производятся не реже раза в минуту и при каждой выдаче нового талона – и учитывать число сотрудников, оказывающих (на момент оценки) данную услугу. 

Посетителю должна быть предоставлена возможность заказа нескольких услуг на один талон.

Если используется подсистема рассылки sms-оповещений, «Пульт выбора услуг» должен предусматривать запрос телефонного номера (и ввод номера пользователем).

ПО «Графический конструктор» должен содержать средства самостоятельной разработки, редактирования и централизованного хранения именованных графических макетов (шаблонов) к «Пульту выбора услуг», пульту веб-СОКОК и шаблонов талона. 
В составе подсистемы оповещения посетителей, ПО «Контроллер оповещения» должно обеспечивать работу различных моделей телевизионных панелей и ЖК мониторов в качестве Главного табло, и светодиодных табло – в качестве индивидуальных табло операциониста.

В системе должен быть предусмотрен функционал рассылки sms-оповещений посетителям операционного офиса. Должна  поддерживаться рассылка оповещений  через несколько 3G-модемов с балансированием их загрузки. 

Оповещения должны направляются по событиям следующих типов:

регистрация (выдача) талона с Пульта выбора услуг; 

приближение момента вызова;
вызов на обслуживание,

В Системе должно быть определено время жизни для sms-оповещения, сформированного и назначенного к отправке. Если время  жизни истекло, посылка оповещения должна отменяться. 
4.8. Требования к ПО «Оценка качества обслуживания»

ПО «Оценка качества обслуживания» (СОКОК) должна обеспечивать сбор оценок, выставляемых посетителями в операционных офисах, а также регистрацию этих оценок в БД СУО.

Регистрация оценок должна производиться в привязке к уникальным номерам талонов. 

Настройки, управляющие параметрами работы подсистемы СОКОК, должны задаваться и контролироваться через интерфейс администрирования (АРМ «Администратор»). 

Должна быть обеспечена поддержка пультов СОКОК (устройств для выставления оценок пользователями) следующих видов:

Аппаратные кнопочные пульты с подключением по одному из следующих интерфейсов:

RS-485;
Ethernet;

USB;

Программные пульты веб-СОКОК.

Для работы с кнопочными пультами СОКОК в офисах допускается установка  специализированных клиентских приложений, контроллеров. Клиентские компоненты ПО «Оценка качества обслуживания» при работе с кнопочными USB-пультами устанавливаются на каждом рабочем месте операциониста. 

При работе с кнопочными пультами СОКОК, по одной заявке (данного талона) в Системе должна регистрироваться единственная оценка. 

В экранах онлайн-мониторинга, средние оценки качества должны учитывать только оценки, полученные с аппаратных кнопочных пультов.
4.9. Дополнительные функциональные требования к программному обеспечению
4.10.1.  Подсистема хранения данных

Оперативная информация, связанная с обслуживанием посетителей, собирается, обрабатывается и накапливается в оперативной памяти сервера пакетом «Сервер очередей». 
Долговременное хранение данных об обслуживании посетителей, конфигурационных настроек Системы, а также информации администрирования осуществляется под управлением единой СУБД PostgreSQL.

Новые параметры, установленные администраторами через интерфейсы «Администратор», «Администратор зала», загружаются в таблицы БД непосредственно после их  ввода в Систему.

4.10.2. Схема администрирования и управление правами

В Системе должна поддерживаться иерархическая система администрирования. Права администратора офиса на регистрацию новых пользователей, на назначение паролей и ролей, а также права доступа к настройкам Системы не могут  распространяться  за пределы ответственности данного офиса  (в действующей  иерархии управления офисами Заказчика). 

Полный комплекс прав на управление Системой может предоставляться только администратору ЦО (он же администратор СУО). Младший уровень администрирования должен быть представлен ролью администратора смены (администратора операционного зала).

Объем прав на пользование Системой должен определяться  через механизм присвоения ролей (т.е., отнесения пользователя к одной из заранее определенных в Системе групп). Назначенные пользователю роли должны быть доступны ему только в пределах вѐдения того офиса, в котором он зарегистрирован. 

Кроме того, система должна поддерживать механизм гибкой настройки прав, предоставляемых в рамках конкретной роли – и объявления новых ролей (или групп пользователей). Также должны предоставляться средства для расширения или сужения объема прав,   присвоенных пользователю в соответствии со списком его ролей.

Доступ в СУО должен предоставляться только через механизм однозначной идентификации пользователя (по вводу зарегистрированного сочетания «логин-пароль»). Система должна обеспечивать уникальность зарегистрированных в ней логинов пользователя.

Система должна предоставлять администратору возможность блокирования прав подведомственного ему пользователя; содержать средства создания и редактирования учетной записи, а также назначения и изменения индивидуальных паролей доступа.

Однажды определенный в Системе пароль не должен явно отображаться в интерфейсе «Администратор». Система должна использовать "слепые" пароли (при наборе пароля его символы не показываются на экране либо заменяются одним типом символов).

4.10.3. Программная поддержка единой схемы услуг (операций обслуживания посетителей)

Единый справочник услуг, предоставляемых в операционных залах Заказчика, должен создаваться и может редактироваться только администратором ЦО. Каждой услуге (операции) в операционном офисе назначаются  нормативы по времени оказания (соответствующие трем разным тактикам работы с очередями).

В распоряжение администраторов операционных офисов должны предоставляться программные средства для назначения (выбором из этого справочника, и только из него) подмножества услуг, которые предоставляются этими офисами.

Интерфейсы операционистов, устройств оповещения или выбора услуг посетителями (Пульт выбора услуг, модуль интернет-записи) могут отражать лишь те операции, которые включены администратором в действующее (актуальное для данного операционного офиса) подмножество услуг.

Окнам операционного офиса должны назначаться списки разрешенных к выполнению операций (выбором из списка услуг офиса); при этом администратор  назначает индивидуальные приоритеты обслуживания  операциям в данном окне.

Одновременно каждому из операционистов также назначается список разрешенных  операций обслуживания. Перечень операций, выполняемых в конкретном окне определенным операционистом, формируется как пересечение двух списков (списка операций окна и списка операций сотрудника). 

Выбор  нужной посетителю услуги должен выполняться через иерархическую последовательность экранов выбора. Интерфейс «Администратор» должен содержать средства, позволяющие управлять структурой и порядком следования экранов выбора услуг. Порядок следования и содержание экранов выбора услуг определяются специальными логическими структурами: Деревьями услуг. 

Система должна содержать инструменты для создания, редактирования и централизованного хранения именованных Деревьев услуг. Конкретное дерево услуг выбирается (из общего списка) администратором операционного офиса – и назначается Пультам выбора услуг.

Услугам в Системе должны назначаться буквенные либо буквенно-цифровые коды (префиксы), которые выводятся при печати на талон.  

4.10. Требования к талонам СУО и их обслуживанию 

После выбора требуемых операций Пульт выбора услуг должен выдавать  посетителю талон, содержание которого формируется (и может изменяться) администратором офиса путем выбора позиций из следующего списка:

уникальный номер (порядковый номер в очереди и код услуги);
название услуги;

прогнозное время ожидания в очереди;
количество талонов в очереди; 

время и дата выдачи;  
логотип Заказчика;

адрес и телефон операционного офиса.  

Должна быть обеспечена возможность выдачи одного талона на несколько услуг. В этом случае Система должна контролировать текущий статус талона: на время обслуживаения талона по одной услуге, его вызов по другим услугам должен блокироваться.

Макет талона разрабатывается и согласовывается с Заказчиком на этапе проектирования решений по пользовательским интерфейсам. Ширина талона: 80 мм. 

Конкретный шаблон талонов выбирается (из общего списка доступных шаблонов) администратором операционного.
4.11.  Требования к информационному обмену  между серверными комплексами 

В Системе должен быть организован обмен информацией между серверными комплексами (далее – синхронизация).

 Эти процессы должны обеспечить работу подсистем централизованного контроля и отчетности, дублирование жизненно важных для работы системы установочных параметров, регистрационных и учетных записей, а также распространение общих для всей системы файлов (графических шаблонов, изображений, рекламных видеосюжетов).

Процедуры синхронизации СУО должны подчиняться следующим общим правилам:

Синхронизация выполняется только между главным и подчиненным серверами;

Все виды синхронизации инициируются всегда slave-сервером;

 Поддерживаются два режима синхронизации: периодическая либо в назначенное время суток; выбор режима (и назначение временных параметров синхронизации) выполняются через интерфейс администрирования (АРМ «Администратор»).

Синхронизация выполняется раздельно по видам информации, как это описывается далее.

4.12.1. Центральные настройки

К этому виду синхронизируемой информации относятся установочные параметры, регистрационные записи, деревья, справочники, которые назначаются централизованно, только на Главном серверном комплексе. А именно:

Список операционных офисов;

Полный список операций (услуг) данной СУО;

Список групп операций;

Список алиасов операций;

Деревья услуг;

Активные языки;

Параметры, определяемые через вкладку «Настройки» в разделе «Система»;

Данные об общесистемных файлах медиаконтента;

Вопросники для подсистемы веб-СОКОК;

Назначение прав ролям.
Пересылка настроек в данном случае выполняется только в одном направлении: от главного серверного комплекса к подчиненному. 

После синхронизации (этого вида информации) комплекс центральных настроек, хранящийся  на подчиненном сервере, должен воспроизводить соответствующие настройки главного сервера. 

4.12.2.  Локальные настройки

К этому виду синхронизируемой информации относятся настройки и регистрационные записи, которые задаются обычно на региональном серверном комплексе (настройки, определяемые на уровне офиса); при этом они могут независимо быть назначены также и пользователями, работающими на Главном серверном комплексе.
К этому виду настроек относятся:

· Параметры офисов;

· Назначение операций: офисам, окнам (включая приоритеты), пользователям;

· Списки окон;

· Списки пользователей;

· Назначение ролей и прав пользователям;

· Графики работы окон, операционистов;

· Списки программируемых устройств в офисах;

· Параметры работы устройств.

После синхронизации (этого вида информации) комплекс локальных настроек, хранящийся на главном сервере, должен воспроизводить соответствующие настройки  подчиненного сервера. 

При синхронизации должны объединяться изменения (локальных настроек), назначенные пользователями обоих серверных комплексов – за время после предыдущего сеанса синхронизации.

Если на обоих серверных комплексах были назначены значения одного и того же параметра (или одного поля в таблице БД), при синхронизации должно быть учтено назначение с более поздним временем регистрации. 

4.12.3.  Оперативные данные

К этому виду синхронизируемой информации относятся оперативные данные об обслуживании посетителей. Должны пересылаться для показа в интерфейсе централизованного онлайн-мониторинга.

Пересылка  данных в этом случае должна происходить в одном направлении: от  подчиненного серверного комплекса к главному. 

После синхронизации, на главном серверном комплексе данные в таблицах онлайн-мониторинга  должны быть обновлены (прежние данные подменяются новыми).

4.12.4. Статистическая информация

К этому виду синхронизируемой информации относятся данные для использования подсистемами централизованной отчетности: записи журнала событий, связанные с выдачей талонов и обслуживанием посетителей в операционных офисах. 

Передача  данных в этом случае должна происходить в одном направлении: от  подчиненного серверного комплекса к главному. 

После синхронизации, на главном серверном комплексе должны появляться новые записи о событиях обслуживания (которые были зарегистрированы после предыдущей процедуры синхронизации). 

4.12.5. Файлы 

К этому виду синхронизируемой информации относятся:

файлы медиаконтента:

иконки (изображения);

видеосюжеты;

файлы-шаблоны, подготовленные средствами  модуля «Графический конструктор»:

шаблоны Пультов выбора услуг;

шаблоны талона;

шаблоны веб-СОКОК.

Передача данных в этом случае должна происходить в одном направлении: от  главного серверного комплекса к подчиненному. 

Все пересылаемые файлы должны быть зарегистрированы в Системе. Одновременно с передачей файлов должна быть обеспечена синхронизация соответствующих регистрационных записей (на принимающей стороне).

На подчиненном серверном комплексе должна быть разрешена регистрация собственных файлов; они могут применяться только в зоне управления этого комплекса.
4.12. Требования безопасности 

Соответствие требованиям пожарной безопасности, установленным в ГОСТ 12.2.007.14 ( п.2 ), ГОСТ 12176 - 89 ( раздел 2 ), МЭК 332 - 1, НПБ 248 (п. 5.1) по нераспространению горения при одиночной прокладке.  После снятия электропитания должно допускаться применение любых средств пожаротушения. 

Все внешние элементы технических средств системы, находящиеся под напряжением, должны иметь защиту от случайного прикосновения, а сами технические средства иметь зануление или защитное заземление в соответствии с ГОСТ 12.1.030-81 и ПУЭ. Система электропитания должна обеспечивать защитное отключение при перегрузках и коротких замыканиях в цепях нагрузки, а также аварийное ручное отключение.

Факторы, оказывающие вредные воздействия на здоровье со стороны всех элементов системы (в том числе инфракрасное, ультрафиолетовое, рентгеновское и электромагнитное излучения, вибрация, шум, электростатические поля, ультразвук строчной частоты и т.д.), не должны превышать действующих норм (СанПиН 2.2.2./2.4.1340-03 от 03.06.2003 г.). 
4.13. Требования к надёжности
База данных должна обеспечивать хранение данных не менее чем за  12 месяцев работы. 
Закупка технических компонентов в случае расширения Системы может быть произведена у различных поставщиков в соответствии с требованиями данного ТЗ (при учете дополнительных требований, связанных с установкой новых версий ПО). 

Должна быть реализована возможность модернизации Системы, связанная с наращиванием или уменьшением количества ее составных элементов, без необходимости ее остановки. 
4.14. Требования к устойчивости Системы
Сбои в аппаратных и программных компонентах Системы не должны приводить к потере целостности базы данных. 
На случай выхода из строя оборудования, или сбоев программного обеспечения должна быть предусмотрена процедура восстановления целостности  БД. При выполнении процедуры восстановления допускается необратимая потеря данных, введенных в информационную Систему непосредственно перед сбоем (в течение последних 30 минут). Для обеспечения целостности данных должны использоваться встроенные механизмы СУБД. Средства СУБД, а также средства используемых операционных систем должны обеспечивать документирование и протоколирование обрабатываемой в системе информации.
Нарушение информационного взаимодействия между главным и подчиненным серверным комплексами (разрыв соединения) не должен блокировать процессы обслуживания посетителей и управления очередями в операционных офисах.

4.15.  Требования по диагностированию системы

Система должна предоставлять инструменты диагностирования основных процессов системы, мониторинга процессов выполнения программ и регистрации действий пользователей. Система должна предоставлять удобный интерфейс просмотра событий.

При возникновении аварийных ситуаций или ошибок ПО, должен сохраняться комплект диагностической информации, необходимой разработчику для идентификации проблемы. 

4.16. Требования к лицензированию 

Программное обеспечение должно быть зарегистрировано в установленном порядке в государственном органе по интеллектуальной собственности и иметь лицензионный сертификат на использование, оформленный правообладателем и передаваемый Заказчику.
4.17. Требования к документированию
По завершении всех работ по наладке аппаратно-программного комплекса «Единая Система централизованного управления очередями» Исполнитель должен передать Заказчику следующий комплект документации:

· Копия ПО – на цифровом носителе;

· Инструкция по инсталляции – на цифровом носителе;

· Руководство пользователя (АРМ операциониста) – на цифровом носителе; 

· Руководство пользователя (АРМ администратора зала)  – на цифровом носителе;

· Руководство пользователя (АРМ администратора ЦО) – на цифровом носителе;

· Копия свидетельства о государственной регистрации программы для ЭВМ,

· Лицензионный сертификат на использование программного обеспечения, оформленный Правообладателем.

5. Состав И ЭТАПЫ ВЫПОЛНЕНИЯ работ 

В создание Системы включаются указанные ниже виды работ, последовательность исполнения которых определяется следующими этапами:

Детали реализации, не оговоренные настоящим технических заданием, остаются на усмотрение разработчика

Все дополнительные требования к ПО, не указанные в данном техническом задании, реализуются на возмездной основе, на условиях и в сроки согласованные Сторонами дополнительно.

Подписывая настоящий документ Вы подтверждаете, что иных требований, кроме описанных в настоящем документе, к продукту не предъявляется.
	№ п.п
	Этап
	Срок
	Примечание

	1
	Поставка специализированного оборудования для операционных залов. Монтаж и конфигурирование оборудования
	14 рабочих дней
	

	2
	Проектирование  и согласование решений по пользовательским  интерфейсам СУО


	5  рабочих дней
	Одновременно с этапом №1.(Исполнитель совместно с представителем Заказчика)

	3
	Создание и доработка ПО (под требования ТЗ) и пользовательских интерфейсов
	5  рабочих дней
	Одновременно с этапом №1

	4
	Установка оборудования
	2 рабочих дня
	

	5
	Пуско-наладка  и окончательная настройка Системы
	3 рабочих дня
	

	6
	Обучение пользователей
	1 рабочий день
	

	7
	Тестовая эксплуатация и приемочное тестирование Системы
	1 рабочий день
	


Общий срок реализации проекта 21 рабочих дней. Распределение времени реализации проекта между отдельными этапами может быть изменено по согласованию сторон.
Рисунок 1. Схема размещения оборудования системы  управления очередями в помещении СЭГХ-3 ОАО  “Самарагаз”[image: image1.jpg]ouvgel a0Hgel ] -
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Приложение № 2
 к Договору __________ от "___" __________ 2015 г

Смета

(Составляется и предоставляется Исполнителем в составе конкурсной документации)

	Подрядчик:
	Заказчик:


	________________ /___________/
	__________________/ ______________./


Приложение №3
к договору №                   от  «    »____________2015 г. 

Сублицензионный договор №

г. Самара                                                                                                        «___» ________ 2015г.
Настоящий Договор является приложением к Договору №_________ от «___»________ 2015г. на выполнение работ по внедрению автоматизированной системы электронной очереди и контроля качества работы персонала «ДАМАСК» и регулирует условия передачи неисключительных прав на использование внедренной системы.
1. Предмет Договора
1.1. Подрядчик (Лицензиат) с письменного согласия Лицензиара предоставляет Заказчику (Сублицензиату) право на использование автоматизированной информационной системы организации электронной очереди - программу для ЭВМ «Система электронной очереди ДАМАСК» (далее - программное обеспечение) на условиях простой неисключительной лицензии, внедряемой Заказчику (Сублицензиату) в рамках исполнения Подрядчиком (Лицензиатом) Договора от «___» __________ 2015 г. №_____ на выполнение работ по внедрению автоматизированной системы электронной очереди и контроля качества работы персонала «ДАМАСК»

1.2. Объем неисключительных прав на программное обеспечение, предоставляемых Заказчику (Сублицензиату) по настоящему договору, позволяет Заказчику (Сублицензиату) осуществлять последующую эксплуатацию программного обеспечения - и включает следующие права:

- инсталлировать программное обеспечение и компоненты программного обеспечения;

- запускать программное обеспечение;

- хранить программное обеспечение в памяти ЭВМ;

- воспроизводить программное обеспечение (полностью или частично) в любой форме и любыми способами;

- осуществлять действия необходимые для функционирования программного обеспечения в соответствии с его прямым назначением;

- публично показывать программное обеспечение;

- допускать к использованию программного обеспечения третьих лиц. 

1.3. Настоящий Договор заключен на основании и во исполнение Договора № _____ от _______ 2015 года на выполнение работ по монтажу и внедрению автоматизированной системы электронной очереди и контроля качества работы персонала «ДАМАСК» (далее – Договор № ____), заключенного между Подрядчиком (Лицензиатом) и Заказчиком (Сублицензиатом), согласно которому Подрядчик (Лицензиат) обязуется выполнить работы по созданию и внедрению  Система управления очередью и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 в абонентском отделе ОАО «Самарагаз»  и передать Заказчику (Сублицензиату) права на использование внедренного в рамках исполнения Договора № ____ программного обеспечения.

2. Условия оплаты
1.4. За предоставляемые по настоящему Договору неисключительные права Заказчик (Сублицензиат) обязуется уплачивать Подрядчику (Лицензиату) вознаграждение в соответствии с Приложением №1 к настоящему Договору. Размер вознаграждения указывается в счетах, выставляемых Подрядчиком (Лицензиатом), и в Актах приема-передачи, подписываемых Сторонами в установленном настоящим Договором порядке.

1.5. Уплата вознаграждения, указанного в п.2.1 настоящего Договора, осуществляется Заказчиком (Сублицензиатом) путем предоплаты в размере 100% от стоимости договора в сумме, указанной в Приложении №1 к настоящему Сублицензионному Договору в течение 10 (десяти) дней с даты выставления Подрядчиком (Лицензиатом) счета. 

1.6. Все платежи осуществляются в рублях РФ путем перечисления денежных средств на расчетный счет Подрядчика (Лицензиата). Днем исполнения платежа считается день зачисления денежных средств на расчетный счет Подрядчика (Лицензиата).

2. Условия предоставления неисключительных прав 
на использование программного обеспечения
2.1.  Подрядчик (Лицензиат) подтверждает факт наличия у него прав на результат интеллектуальной деятельности в отношении предоставляемого программного обеспечения, и гарантирует свою правомочность предоставлять оговоренные в настоящем Договоре права на программное обеспечение. Правомочность Подрядчика (Лицензиата) подтверждается: 
1) Лицензионным договором ______ от ______________ между _____________ и ООО «ДАМАСК»;
2) Партнерским сертификатом от компании ДАМАСК от ________ сроком действия до ____________.
2.2. Права на программное обеспечение, на которое Подрядчик (Лицензиат) предоставляет простую неисключительную лицензию в рамках Договора, передаются Заказчику (Сублицензиату) непосредственно в момент сдачи-приемки внедренной в эксплуатацию функциональности программного обеспечения в порядке и в срок, установленные условиями Договора № _____. Подписанный(ые) Подрядчиком (Лицензиатом) и Заказчиком (Сублицензиатом) акт(ы) сдачи-приемки выполненных работ в рамках исполнения Договора № ______ свидетельствуют о возможности подписания Актов приема-передачи прав предусмотренных настоящим Договором.

2.3. Подрядчик (Лицензиат) гарантирует, что подписание и исполнение Подрядчиком (Лицензиатом) и Заказчиком (Сублицензиатом) настоящего Договора не приведет к несоблюдению закона и не нарушит авторских прав и прав третьих лиц в отношении предмета Договора.

3. Использование программного обеспечения
3.1. Заказчик обязуется использовать программное обеспечение в соответствии с условиями настоящего Договора.

3.2. Заказчик (Сублицензиат) вправе не предоставлять Подрядчику (Лицензиату) отчеты об использовании программного обеспечения.

4. Конфиденциальность
4.1. Стороны обязуются сохранять конфиденциальность в отношении информации, ставшей им известной в процессе взаимодействия по Договору и не опубликованной официально в средствах массовой информации.

4.2. Стороны обязуются принять все необходимые меры для предотвращения полного или частичного разглашения третьим лицам информации и документации технологического характера (за исключением официально опубликованных сведений в средствах массовой информации), знаний, опыта, полученных друг от друга в ходе совместной работы. Опубликование или разглашение вышеуказанных сведений допускается только по письменному соглашению обеих Сторон.

5. Ответственность сторон
5.1. В случае нарушения условий Договора Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

6. Порядок разрешения споров
6.1. Все споры, вытекающие из Договора, Стороны обязуются решать на основе переговоров. В случае не достижения соглашения споры разрешаются в Арбитражном суде Самарской области в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

7. Прочие условия
7.1. Договор вступает в силу со дня его подписания Сторонами и действует до исполнения Сторонами всех предусмотренных Договором обязательств. 

7.2. В случаях, не оговоренных Договором, Стороны руководствуются действующим законодательством Российской Федерации.

7.3. Если какое-либо из положений Договора окажется недействительным, станет  недействительным после заключения Договора, либо будет признано недействительным по решению суда, иные положения Договора остаются в силе и являются обязательными для Сторон. В этом случае Стороны должны немедленно вступить в переговоры с тем, чтобы изменить данное условие таким образом, чтобы в видоизмененном виде оно стало действительным и законным, и максимальным образом соответствовало подлинным намерениям Сторон, изложенным в Договоре.

7.4. Все Изменения, Приложения и дополнения к Договору оформляются в письменном виде и после подписания их уполномоченными лицами Сторон становятся его неотъемлемой частью.

7.5. Ни одна из Сторон не может переуступить или передать полностью или частично свои права и обязательства по Договору третьим лицам без письменного согласия другой Стороны, кроме случаев, специально описанных в законе или в Договоре.

7.6. Заголовки статей Договора приводятся исключительно для удобства пользования и никоим образом не затрагивают смысла или структуры положений Договора. 

7.7. Все уведомления, информация, сообщения, материалы, документы, прямо или косвенно относящиеся к Договору, должны оформляться в письменной форме, передаваться Сторонами друг другу лично или направляться почтовой связью, и считаются полученными: в день фактического получения, если переданы лично; в день, указанный в почтовом уведомлении о вручении, если направлены почтовой связью.

Неотъемлемой частью настоящего договора являются: копия Лицензионного договора №_________ от __________ между __________ и ООО «ДАМАСК»;
2) Копия партнерского сертификата от компании ДАМАСК от _________ сроком действия до __________.
7.8. Договор составлен в 2-х экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному для каждой из Сторон.

8. Адреса и банковские реквизиты Сторон 
	Подрядчик:


	Заказчик:

ОАО «Самарагаз»

ИНН/КПП    6315223001/631501001

Адрес местонахождения:

443010, г. Самара, ул. Льва Толстого, 18а 

Почтовый адрес:  443010 г. Самара ул. Льва Толстого, 18а

ОГРН:1026300968319 ОКПО:03256800

р/с 40702810040000000339 в ЗАО АКБ «Газбанк», к/с 30101810400000000863

БИК 043601863



	
	


	________________ /___________/
	__________________/ ______________./


ПРИЛОЖЕНИЕ № 1

к Сублицензионному договору №              от «___ » ______________2015г.

  





                                              «__» ____________ 2015г.

1. 

	№
	Товары (работы, услуги)
	Срок действия неисключит. права
	Кол-во
	Ед.
	Цена за ед. руб.
	Сумма, руб.

	1
	ПО СУО. Серверная лицензия (сетевая версия, возможность подключения доп. модулей)
	бессрочно
	1
	шт.
	
	

	2
	ПО СУО. Клиентская лицензия на 5 рабочих мест
	бессрочно
	1
	шт.
	
	

	3
	ПО "Предварительная запись"
	бессрочно
	1
	шт.
	
	

	4
	ПО "Графический конструктор"
	бессрочно
	1
	шт.
	
	

	5
	ПО "Расширенная отчетность"
	бессрочно
	1
	шт.
	
	

	6
	ПО "Оценка качества обслуживания"
	бессрочно
	1
	шт.
	
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Итого:
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Без налога (НДС)
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Всего к оплате: 

	Всего наименований шесть, на сумму ___________  руб.


НДС не облагается. Основание: Налоговый кодекс гл. 21, ст. 149, п.2, п.п. 26.

2. Неисключительные права на программы для ЭВМ, перечисленные в п.1 подлежат передаче Заказчику (Сублицензиату) в соответствии с п.3.2 настоящего Договора.

 3. Подписи Сторон:

	________________ /___________/
	__________________/ ______________./


4. Порядок проведения открытого запроса предложений. Инструкции по подготовке предложений.

4.1.  Общий порядок проведения открытого запроса предложений в электронной форме.

Открытый запрос предложений в электронной форме проводится в следующем порядке:
· публикация извещения и закупочной документации о проведении запроса предложений на электронной торговой площадке www.com.roseltorg.ru, сайтах www.zakupki.gov.ru и www.svgk.ru;

· подача заявок на участие в запросе предложений на электронной торговой площадке;

· рассмотрение заявок на участие в запросе предложений и их оценка;
· определение победителя;
· оформление и подписание протокола;
· подписание договора.
4.2.  Подготовка заявок на участие в открытом запросе предложений в электронной форме.

Для целей настоящей документации под заявкой на участие в запросе предложений в электронной форме понимается представляемое Участником закупки через электронную торговую площадку (далее – ЭТП) предложение, сделанное в электронной форме в соответствии с инструкциями и регламентом ЭТП, и требованиями и условиями настоящей документации. 
Участник подает заявку на участие в запросе предложений в электронном виде – в виде цветного изображения (предпочтительно в формате *pdf) (один файл – один документ). 
Все файлы заявки, размещенные претендентом на ЭТП, должны иметь наименование либо комментарий, позволяющие идентифицировать содержание данного файла заявки, с указанием наименования документа, представленного данным файлом. При этом документы должны быть отсканированы после того, как они будут оформлены в соответствии с требованиями, указанными ниже. Качество сканирования должно позволять прочесть отсканированный документ, разобрать подписи и печати.
Участник закупки должен подготовить заявку на участие в запросе предложений, включающую документы согласно описи (форма 5.1. раздела 5). 
Участник закупки имеет право подать только одну заявку на участие в запросе предложений. В случае нарушения этого требования все заявки, поданные в рамках настоящей закупки одним Участником закупки, отклоняются без рассмотрения по существу.

Каждый документ, входящий в состав заявки, должен быть подписан лицом, имеющим право в соответствии с законодательством РФ действовать от имени Участника закупки без доверенности (далее – руководитель), либо лицом, действующим на основании доверенности выданной надлежащим образом (далее — уполномоченное лицо). В последнем случае оригинал или нотариально заверенная копия доверенности прилагается в составе заявки. 

Документы, предоставляемые в копиях, должны быть заверены надлежащим образом, в соответствии с требованиями ГОСТ Р 6.30-2003. «Государственный стандарт Российской Федерации. Унифицированные системы документации. Унифицированная система организационно-распорядительной документации. Требования к оформлению документов», утвержденным Постановлением Госстандарта РФ №  65-ст от 03.03.2003 г.

При предоставлении в составе заявки на участие в запросе предложений копий документов, копии должны соответствовать следующим требованиям: копия документа должна содержать все страницы оригинала документа; копия документа должна содержать текст оригинала документа в полном объеме; текст в копии документа должен быть разборчивым, читаемым.

Никакие исправления в тексте предложения не имеют силу, за исключением тех случаев, когда эти исправления заверены надлежащим образом рукописной надписью «исправленному верить», собственноручной подписью уполномоченного лица и печатью Участника закупки, расположенными рядом с каждым исправлением. 

Не допускается применение аналоговых подписей (в том числе, факсимиле) при оформлении заявки.

Соблюдение Участником закупки указанных требований означает, что все документы и сведения, входящие в состав заявки на участие в закупке поданы от имени Участника закупки, а также подтверждает подлинность и достоверность представленных в составе заявки на участие в закупке документов и сведений.
4.2.2. Требования к сроку действия заявки.

Предложение, содержащееся в заявке, должно быть действительно до момента заключения договора.  

4.2.3. Требования к языку предложения.

Все документы, входящие в заявку на участие в запросе предложений в электронной форме, должны быть подготовлены на русском языке. Заказчик вправе не рассматривать документы, не переведенные в надлежащем порядке на русский язык.

4.2.4. Требования к валюте предложения.

Все суммы денежных средств в документах, входящих в заявку на участие в запросе предложений, должны быть выражены в российских рублях. 

4.2.5. Разъяснение документации по запросу предложений в электронной форме и внесение изменений в нее.

Участники закупки вправе обратиться к Заказчику за разъяснениями закупочной документации по запросу предложений. Запросы на разъяснение закупочной документации по запросу предложений должны быть направлены Заказчику в соответствии с инструкциями и регламентом работы электронной торговой площадки.
Заказчик обязан ответить на любой запрос о разъяснении положений закупочной документации, который он получит не позднее 5 (пяти) дней до истечения срока приема заявок на участие в запросе предложений. 

Ответ на запрос о разъяснениях направляется Участнику закупки, отправившему запрос о разъяснениях, в соответствии с инструкциями и регламентом работы электронной торговой площадки. В случае если срок для ответа на запрос о разъяснениях инструкцией электронной торговой площадки не регламентирован, то ответ на запрос о разъяснениях направляется Участнику закупки, отправившему запрос о разъяснениях, в течение 3-х рабочих дней с момента получения запроса. Разъяснения документации о закупке размещаются на официальном сайте и сайте Заказчика в день направления ответа Участнику закупки, подавшему запрос на разъяснения. 
Заказчик вправе в любой момент до окончания срока приема заявок внести изменения в документацию запроса предложений. В случае если изменения вносятся позднее чем за 3 (три) дня до даты окончания подачи заявок на участие в закупке, срок подачи заявок на участие должен быть продлен так, чтобы со дня размещения в ЕИС внесенных изменений до даты окончания подачи заявок на участие в закупке оставалось не менее 3 рабочих дней. Заказчик извещает Участников закупки о сути изменений и продлении срока подачи заявок путем размещения на ЭТП, в ЕИС и сайте Заказчика извещения о внесении изменений в закупочную документацию. Участники процедур закупки, получившие с сайта закупочную документацию, должны самостоятельно отслеживать изменения извещения и закупочной документации. Заказчик не несет ответственности за несвоевременное получение участником процедур закупки информации с сайта.

4.2.6. Продление срока окончания приема заявок.

Заказчик вправе не позднее, чем за 1 день до окончания срока приема заявок, по любой причине продлить этот срок, если в закупочной документации не было установлено дополнительных ограничений.
4.3. Требования к Участникам закупки. Подтверждение соответствия предъявляемым требованиям.

4.3.1. Требования к Участникам закупки.

Участвовать в настоящем запросе предложений может любое лицо, способное на законных основаниях поставить требуемую продукцию  и соответствующее требованиям, указанным в п. 5 раздела 2 «Информационная карта закупки».

Участник закупки обязан подтвердить свое соответствие установленным закупочной документацией требованиям, в том числе, путем представления необходимых документов.

4.3.2. Требования к документам, подтверждающим соответствие Участника закупки установленным требованиям.

Для подтверждения соответствия требованиям, установленным закупочной документацией, Участник закупки должен включить в состав заявки документы согласно Описи документов (форма 5.1 раздела 5).
4.4.  Рассмотрение заявок. 
4.4.1 Общие положения.

Рассмотрение поданных заявок осуществляется закупочной комиссией (далее – комиссия). На заседание комиссии могут быть привлечены квалифицированные специалисты в конкретных областях знаний без права голоса для разъяснения возникающих у членов комиссии вопросов, касающихся закупки.
4.4.2 Порядок рассмотрения заявок.

Закупочная комиссия рассматривает и проверяет:

· правильность оформления заявок и их соответствие требованиям настоящей документации;

· соответствие Участников закупки требованиям настоящей документации;

· соответствие предложения Участника закупки требованиям настоящей документации.

В процессе рассмотрения заявок закупочная комиссия вправе запросить у Участников закупки разъяснения их предложений, содержащихся в заявке. При этом закупочная комиссия не вправе запрашивать разъяснения, меняющие суть предложения.

При проверке правильности оформления заявки закупочная комиссия вправе не обращать внимания на мелкие недочеты и погрешности, которые не влияют на существо предложения. 

По результатам рассмотрения поданных заявок закупочная комиссия имеет право отклонить заявки, которые:

· не отвечают требованиям, установленным настоящей документацией;

· поданы Участниками закупки, которые не соответствуют установленным к Участникам закупки требованиям настоящей документации;

· содержат предложения, по существу не отвечающие требованиям настоящей документации.

В ходе процедуры рассмотрения заявок, поданных Участниками закупки, закупочная комиссия осуществляет их оценку и сопоставление в соответствии с установленными в закупочной документации критериями.

Оценка и сопоставление заявок на участие в запросе предложений осуществляются закупочной комиссией в целях выявления лучших условий исполнения договора балльным методом. 

Балльный метод предполагает выставление баллов по каждому критерию в зависимости  от степени удовлетворения требований Заказчика: 5 баллов – «отлично», 4 балла – «очень хорошо», 3 балла – «хорошо», 2 балла – «удовлетворительно», 1 балл – «неудовлетворительно».

 
Расчет суммарного значения выставленных баллов производится в следующей последовательности:

Общий балл (для каждого члена закупочной комиссии) = выставленный балл по критерию 1 × значимость критерия 1 + выставленный балл по критерию 2 × значимость критерия 2 + … + выставленный балл по критерию n × значимость критерия n.

Далее общие баллы, посчитанные у каждого члена закупочной комиссии, суммируются друг с другом. 

Заявки Участников запроса предложений сравниваются по итоговой сумме баллов.

На основании результатов оценки и сопоставления заявок на участие в запросе предложений, закупочной комиссией каждой заявке на участие в запросе предложений присваивается порядковый номер по мере уменьшения степени выгодности содержащихся в них условий исполнения договора относительно других заявок. 

Заявке на участие в запросе предложений, в которой содержатся лучшие условия исполнения договора, присваивается первый номер. 

4.5. Определение победителя
Комиссия определяет победителем Участника, заявке которого на участие в запросе предложений присвоено первое место.
Решение комиссии оформляется протоколом запроса предложений. 
Протокол запроса предложений подписывается всеми присутствующими членами закупочной комиссии в срок не более 5 рабочих дней со дня рассмотрения заявок и подведения итогов.
Указанный протокол размещается на электронной торговой площадке www.com.roseltorg.ru, сайтах www.zakupki.gov.ru и www.svgk.ru не позднее, чем через 3 дня с момента его подписания.
4.6. Подписание договора

Договор по результатам запроса предложений в электронной форме заключается вне ЭТП путем подписания единого документа на бумажном носителе. 

Участник закупки, признанный победителем, подписывает договор, на условиях в соответствии с требованиями Заказчика и предложением победившей заявки Участника. Договор подписывается по форме Заказчика, путем включения в проект договора, размещенного в составе закупочной документации, условий, указанных победителем закупки либо иным лицом, в отношении которого закупочной комиссией принято решение о заключении договора, в Предложении Участника (форма 5.5. раздела 5 настоящей документации), поданного в составе заявки.
В случае отказа победителя от подписания договора по форме Заказчика он будет признан уклонившимся от заключения договора по результатам закупки и подлежит включению в реестр недобросовестных поставщиков.

Договор подписывается между Заказчиком и Участником закупки, признанным победителем, в срок не более 45 (сорока пяти) рабочих дней после даты подписания протокола подведения итогов открытого запроса предложений.

Заказчик вправе в любое время отказаться от заключения договора. При этом Заказчиком не возмещаются расходы, понесенные Участниками закупки.

4.7. Отказ от проведения запроса предложений в электронной форме.  

Заказчик вправе отказаться от проведения процедуры запроса предложений в электронной форме в любое время, если иное прямо не указано в закупочной документации.  
В случае принятия Заказчиком решения об отмене процедуры закупки, Заказчик размещает на ЭТП, в ЕИС и сайте Заказчика извещение об отказе от процедуры закупки в течение 3-х дней с момента принятия такого решения. 
При этом расходы, понесенные Участниками закупки, не возмещаются.

5. Образцы форм документов, включаемых в заявку
5.1. Форма описи документов, предоставляемых для участия в открытом запросе предложений 
ОПИСЬ ДОКУМЕНТОВ

Настоящим [наименование Участника] подтверждает, что для участия в запросе предложений в электронной форме на выполнение работ по созданию и внедрению системы управления очередью (СУО) и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 в абонентском отделе ОАО "Самарагаз" направляются нижеперечисленные документы:
	 № п\п
	Наименование
	Кол-во

листов

	ПЕРЕЧЕНЬ НЕОБХОДИМЫХ ДОКУМЕНТОВ:
	

	1.
	Письмо о подаче оферты (по форме 5.2). 
	

	2.
	Анкета Участника (по форме 5.3).
	

	3.
	Предложение Участника (по форме 5.5) с приложением локального ресурсного сметного расчета.
	

	4.
	Заверенная участником копия свидетельства о государственной регистрации юридического лица (для юридических лиц); для индивидуальных предпринимателей – заверенная участником копия свидетельства о государственной регистрации физического лица в качестве индивидуального предпринимателя.
	

	5.
	Заверенная Участником копия свидетельства о постановке на учет в налоговом органе.
	

	6.
	Заверенные Участником копии учредительных документов (в действующей редакции) и копии изменений в учредительные документы (для юридических лиц); заверенные Участником копии страниц паспорта (стр.2,3 и страниц с регистрацией по месту жительства) (для физических лиц).
	

	7.
	Заверенные Участником копии документов (приказов, протоколов собрания учредителей и т.д.) о назначении руководителя, действующего от имени участника без доверенности.
	

	8.
	Выписка из единого государственного реестра юридических лиц или нотариально заверенная копия такой выписки,  полученная не ранее чем за 10 дней до дня размещения в ЕИС  извещения о проведении закупки (для юридических лиц); или выписка из единого государственного реестра индивидуальных предпринимателей или нотариально заверенная копия такой выписки,  полученная не ранее чем за 10 дней до дня размещения в ЕИС извещения о проведении закупки (для индивидуальных предпринимателей).
	

	9.
	Документ, подтверждающий полномочия лица на осуществление действий от имени участника закупки – юридического лица (копия решения о назначении или об избрании либо приказа о назначении физического лица на должность, в соответствии с которым такое физическое лицо обладает правом действовать от имени участника закупки без доверенности (далее  также – руководитель). В случае если от имени участника закупки действует иное лицо, заявка на участие в закупке  должна содержать также доверенность на осуществление действий от имени участника закупки, заверенную печатью участника закупки (для юридических лиц) и подписанную руководителем участника закупки или уполномоченным этим руководителем лицом, либо нотариально заверенную копию такой доверенности. В случае если указанная доверенность подписана лицом, уполномоченным руководителем участника закупки, заявка на участие в закупке должна содержать также доверенность на уполномоченное лицо, оформленную в соответствии с действующим законодательством РФ.
	

	10.
	Доверенность на уполномоченное лицо (оригинал или нотариально заверенная копия), в случае представления интересов индивидуального предпринимателя через представителя (для физических лиц).
	

	11.
	Для юридических лиц – решение или копию решения, заверенную участником закупки, об одобрении всех сделок, планируемых к заключению, если такое одобрение требуется в соответствии с законодательством РФ или учредительными документами участника закупки (об одобрении крупной сделки, сделки с заинтересованностью или иных сделок). Если такое одобрение не требуется, необходимо предоставить письмо (или заверенную участником копию письма) об отсутствии необходимости такого одобрения (например, письмо о том, что заключаемая по результатам проведения закупки сделка не является для Участника закупки крупной сделкой и/или сделкой с заинтересованностью и т.д.). Примечание: при оформлении решения об одобрении крупной сделки и/или сделки с заинтересованностью следует руководствоваться нормами действующего законодательства РФ. В таком одобрении, как минимум, должны быть в обязательном порядке указаны цена сделки, предмет сделки. 
    
	

	12.
	Заверенную участником копию бухгалтерской отчетности (баланса и отчета о финансовых результатах) за 12 месяцев 2014г. (с отметкой налогового органа или копией квитанции о приеме бухгалтерской отчетности налоговым органом, и/или копией извещения о вводе сведений, указанных в налоговой декларации). Примечание: 1) если участник прикладывает копию квитанции о приеме бухгалтерской отчетности налоговым органом и/или копию извещения о вводе сведений, указанных в налоговой декларации, то в вышеуказанных документах обязательно должна стоять подпись должностного лица налоговой службы или электронно-цифровая подпись налоговой службы/должностного лица налоговой служб; 2) в случае применения участником упрощенной системы налогообложения участник дополнительно  предоставляет в составе своей заявки копию уведомления о возможности применения участником упрощенной системы налогообложения.
	

	13.
	Справка об участии в судебных разбирательствах (по форме 5.4)
	

	14.
	Заверенные участником копии документов, подтверждающих наличие у Участника в собственности или на ином законном основании помещения по месту фактического нахождения Участника (расположения офиса) (копия свидетельства о государственной регистрации права собственности или договора аренды/субаренды). Примечание: в случае если у участника заключен договор аренды помещения на срок не менее года, то участник в своей заявке также предоставляет копию выписки из Единого государственного реестра прав на недвижимое имущество и сделок с ним (ЕГРП), подтверждающую факт государственной регистрации.
	

	15.
	Справка, составленная по форме 5.6. Раздела 5, об опыте выполнения аналогичных работ.
	

	16
	Официальный партнерский сертификат от правообладателя программного обеспечения (ПО «Дамаск») (копия, заверенная участником).
	

	ДОКУМЕНТЫ, ПРИКЛАДЫВАЕМЫЕ УЧАСТНИКОМ ПО УСМОТРЕНИЮ
:
	

	17.
	
	

	…
	
	


           ___________________________                                                      ________________      

              (должность руководителя или доверенного лица)                                 (подпись)                                            (Ф.И.О.)                                                 
                                                                                                                                                                               М.П.
5.2. Письмо о подаче оферты

начало формы

«_____»_______________ года                                                                                              НА ФИРМЕННОМ БЛАНКЕ
№________________________

Председателю
закупочной комиссии 

ОАО «Самарагаз»
А.В. Коршикову
Уважаемый Андрей Владимирович!

1. Изучив извещение и документацию по открытому запросу ценовых котировок в электронной форме, размещенные на сайтах www.com.roseltorg.ru,  www.zakupki.gov.ru и сайте Заказчика – www.samaragaz.ru 24.07.2015г., а также принимая установленные в них требования и условия,

__________________________________________________________________________________,

(полное наименование Участника с указанием организационно-правовой формы)

зарегистрированн__ по адресу:
__________________________________________________________________________________,

(юридический адрес Участника)

именуем__ в дальнейшем Участник закупки, сообщает о согласии участвовать в закупке на условиях, установленных в указанных выше документах, и направляет настоящее письмо.

2. Если предложения Участника закупки будут приняты, то Участник закупки берет на себя обязательство поставить товар в соответствии с требованиями закупочной документации и согласно предложениям, которые будут включены в договор.

3. В случае если предложения Участника будут признаны лучшими, то Участник закупки берет на себя обязательства подписать договор с ОАО «Самарагаз» на выполнение работ по созданию и внедрению системы управления очередью (СУО) и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 в абонентском отделе ОАО "Самарагаз" в соответствии с требованиями закупочной документации и условиями предложений.

4. Настоящее письмо подтверждает, что:

· в отношении Участника закупки не проводится процедура ликвидации и отсутствует решение арбитражного суда о признании Участника закупки банкротом и об отсутствии ареста или иных ограничений на имущество;

· на день подачи заявки на участие в запросе ценовых котировок деятельность Участника закупки не приостановлена;

 –  участник закупки не имеет просроченную задолженность по налогам, сборам и иным обязательным платежам в бюджеты любого уровня или внебюджетные фонды;
· в отношении Участника закупки отсутствуют сведения в реестрах недобросовестных поставщиков по 94-ФЗ, 44-ФЗ и 223-ФЗ;

· в отношении Участника закупки, его учредителей и руководителей не возбуждены уголовные дела по основаниям, связанным с производственной деятельностью, имеющей отношение к предмету закупки.
 5. Настоящее письмо гарантирует достоверность представленной в заявке информации и подтверждает право Заказчика, не противоречащее требованию о формировании равных для всех Участников закупки условий, запрашивать у Участника закупки, в уполномоченных органах власти и у упомянутых в данной заявке юридических и физических лиц информацию, уточняющую представленные в ней сведения.
 6. В случае если предложения Участника закупки будут лучшими после предложений победителя закупки, а победитель закупки будет признан уклонившимся от заключения договора с ОАО «Самарагаз», Участник закупки обязуется при необходимости подписать договор на выполнение работ по созданию и внедрению системы управления очередью (СУО) и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 в абонентском отделе ОАО "Самарагаз" в соответствии с требованиями закупочной документации и условиями своего предложения.
7. Для оперативного уведомления Участника закупки по вопросам организационного характера и взаимодействия с Заказчиком (ОАО «Самарагаз») необходимо обращаться к  _________________________________________________________________________________.                         

(контактная информация об уполномоченном лице).
Все сведения о проведении закупки необходимо сообщать указанному уполномоченному лицу.

8. Юридический адрес: ________________________________________________________

Фактический адрес ______________________________________________________, телефон ___________ , факс ________. 

Банковские реквизиты: _______________________________________________________.

9. Корреспонденцию в адрес _______________________ прошу направлять по адресу: __________________________________________________________________________________.
10. К настоящему письму прилагаются документы согласно описи.

11. Заявка действительна до момента заключения договора.
          ___________________________                                                      ________________      

             (должность руководителя или доверенного лица)                                  (подпись)                                            (Ф.И.О.)                                                 
                                                                                                                                                            М.П.
конец формы

Инструкции по заполнению

Внесение изменений Участником закупки в письмо о подаче оферты не допускается. В случае изменений Участником закупки содержания письма закупочная комиссия вправе отклонить от рассмотрения его заявку.

5.3. Анкета Участника
начало формы

Анкета Участника
	1. Полное и сокращенное наименования, организационно-правовая форма:

(на основании  учредительных документов (устав, положение)
	

	2. Сведения, подтверждающие проведение государственной регистрации юридического лица (индивидуального предпринимателя):

2.1 Дата, место и орган регистрации (на основании Свидетельства о государственной регистрации)
	

	2.2 ИНН
      КПП
      ОГРН
      ОКПО
      ОКТМО

 Участника размещения закупки
	

	3. Место нахождения Участника закупки (страна, индекс, адрес)
	 

	4. Почтовый адрес Участника закупки (страна, индекс, адрес)
	 

	5. Фактический адрес участника закупки 
(страна, индекс, адрес, телефон, факс)
	

	6. Банковские реквизиты:
	

	5.1. Наименование обслуживающего банка
	

	5.2. Расчетный счет
	

	5.3. Корреспондентский счет
	

	5.4. Код БИК
	

	7. Ф.И.О. руководителя, имеющего право действовать от имени Участника закупки, с указанием должности и контактного телефона
	

	8. Ф.И.О. лица, уполномоченного Участником закупки на подачу заявки и подписание договора (заполняется в случае, если Участника представляет лицо, действующее на основании доверенности) 
	

	9. Ф.И.О. контактного лица с указанием:
- должности,

- контактного телефона, 

- адреса эл.почты.
	


Я, нижеподписавшийся, заверяю правильность всех данных, указанных в анкете.
         ___________________________                                                      ________________      

            (должность руководителя или доверенного лица)                                 (подпись)                                            (Ф.И.О.)                                                 
                                                                                                                                                                        М.П.
конец формы

5.4. Справка об участии в судебных разбирательствах

Начало формы

НА ФИРМЕННОМ БЛАНКЕ

СПРАВКА

________________________(наименование Участника закупки), именуем__ далее – Участник закупки, уведомляет о том, что Участник закупки: 

а) не участвовал за последние 2 (два) года в судебных разбирательствах в качестве ответчика по договорам, предметом которых является выполнение аналогичных работ;

б) участвовал за последние 2 (два) года/ участвует в судебных разбирательствах в качестве ответчика по договорам, предметом которых является выполнение аналогичных работ:

	№ п/п
	Наименование судебного органа
	Номер дела
	Предмет спора
	Дата вынесения итогового судебного акта по делу

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


         ___________________________                                                      ________________      

            (должность руководителя или доверенного лица)                                 (подпись)                                            (Ф.И.О.)                                                 
5.5. Предложение Участника

начало формы

«____»_____________ г.  №________

Предложение
на выполнение работ по созданию и внедрению системы управления очередью (СУО) и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 в абонентском отделе ОАО "Самарагаз"
_____________________________________ (наименование участника) 
Таблица 1. Условия исполнения договора:   
	№№

п/п
	Наименование показателя
	Предложение Участника
	Значимость критерия, %

	1.
	Цена договора, в т.ч.: 


	____________ рублей, в т.ч. НДС ____ рублей

(если НДС не предусмотрен – необходимо указать основание освобождения от уплаты НДС)
Цена договора подтверждается локальным ресурсным сметным расчетом
	80

	
	стоимость работ по монтажу и внедрению
	________ рублей, в т.ч. НДС ________ рублей
	

	
	вознаграждение за предоставляемые неисключительные права на использование программ
	_________ рублей. НДС не облагается 
	

	2.
	Условия оплаты (авансовый платеж в размере не более 50% от стоимости работ и внедрения в течение 10 (десяти) банковских дней с даты подписания договора; авансовый платеж в размере 100% вознаграждения за передачу неисключительных прав на программное обеспечение в течение 10 (десяти) банковских дней с даты выставления счета. Окончательный расчет по договору производится  в срок не менее 10 банковских дней с момента подписания актов приемки выполненных работ, подтверждающих окончательную сдачу результата работ)
	Заказчик производит авансовый платеж в размере __% от стоимости работ и внедрения в течение 10 (десяти) банковских дней с даты подписания договора. Заказчик производит авансовый платеж в размере 100% вознаграждения за передачу неисключительных прав на программное обеспечение в течение 10 (десяти) банковских дней с даты выставления счета. Окончательный расчет по договору производится  в течение ___ банковских дней с момента подписания актов приемки выполненных работ, подтверждающих окончательную сдачу результата работ
	20


Техническая поддержка Заказчика будет осуществляться в виде консультаций техническими специалистами Подрядчика в течение 12 месяцев с момента подписания актов приемки выполненных работ и, в случае необходимости, специалистами Подрядчика на территории Заказчика. (п.7.4. проекта договора).

Гарантийное обслуживание системы электронной очереди - 12 месяцев (п.7.2. проекта договора).
     _______________________________                                             ________________      

             (должность руководителя или доверенного лица)                                 (подпись)                                            (Ф.И.О.)                                                 
                                                                                                                                                            

М.П.

5.6 Справка об опыте выполнения аналогичных работ
начало формы

Приложение № __ к письму о подаче оферты
от «____»_____________ г. №________

Справка

 об опыте выполнения аналогичных работ
Наименование Участника: _________________________________.
	№ п/п
	Наименование организации, для которой выполнялись аналогичные работы (заказчик)
	Период исполнения договора
	Предмет договора
	ФИО представителя Заказчика, контактный телефон

	1.
	
	
	
	

	2.
	
	
	
	

	3.
	
	
	
	

	4.
	
	
	
	

	5.
	
	
	
	

	…
	
	
	
	


Полноту и правильность всех вышеприведенных данных подтверждаю.

     _______________________________                                             ________________      

             (должность руководителя или доверенного лица)                                 (подпись)                                            (Ф.И.О.)                                                 
                                                                                                                                                            

М.П.


конец формы
Приложение №1
Техническое задание

на создание и внедрение  Система управления очередью и контроля качества работы персонала для СЭГХ-3 ОАО “Самарагаз”
1. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ
Данный документ определяет необходимые функциональные и иные свойства системы, а также содержит исчерпывающий список необходимых работ и иных действий, которые должны быть выполнены  сторонами соглашения (Исполнителем и Заказчиком) для завершения работ по основному Контракту (на разработку, поставку и монтаж в  сетях Заказчика системы управления очередями). 
Далее в настоящем документе создаваемая система носит название «Система управления очередями» (СУО) или сокращенно: Система. 
1.3. Перечень нормативно-технических документов,  использованных при разработке ТЗ

· ГОСТ 19.201–78. Техническое задание. Требования к содержанию и оформлению;

· ГОСТ 34.601–90. Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Автоматизированные системы. Стадии создания;

· РД 50-34.698–90. Методические указания. Информационная технология. Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Автоматизированные системы. Требования к содержанию документов;

· ГОСТ 12.2.007.14–75. Система стандартов безопасности труда. Кабели и кабельная арматура. Требования безопасности

· ISO/IEC 8482, 1993 г. Information technology. Telecommunications and information exchange between Systems. Twisted pair multipoint interconnections. 

· TIA/EIA-485-A, 1998 г. Electrical Characteristics of Generators and Receivers for Use in Balanced Digital Multipoint Systems.

· ГОСТ 12176–89. Кабели, провода и шнуры. Методы проверки на распространение горения. 

· ГОСТ Р МЭК 332–1–96. Испытание кабелей на нераспространение горения. Испытание одиночного вертикально расположенного изолированного провода или кабеля.

· НПБ 248–97.  Нормы пожарной безопасности .Кабели и провода электрические. Показатели пожарной опасности. Методы испытаний.

· ГОСТ 12.1.030–81. Электробезопасность, защитное заземление, зануление. 
· Правила устройства установок. Утверждено приказом Министерства энергетики России от 08.07.02 № 204. 

· СанПиН 2.2.2/2.4.1340–03. Санитарно-эпидемиологические правила и нормативы, 03.06.2003г. Гигиенические требования к персональным 
электронно-вычислительным машинам  и организации работы.

1.4. Термины и сокращения
1.2.3. Используемые термины

	Термин
	Описание

	Администратор смены
(администратор операционного зала)
	Роль пользователя, дающая право управлять параметрами работы операторов в одном операционном зале, контролировать состояние очереди, просматривать отчетность и определять параметры управления очередями для данного операционного зала.

	Администратор центрального офиса

(администратор СУО)
	Роль пользователя Системы, дающая право удаленно управлять списками и установочными данными, действующими для всей Системы и выполнять тиражирование этих данных на подконтрольные подразделения.

	Активный язык
	Язык, поддержка которого должна обеспечиваться  данным экземпляром СУО.

	Алиас

(версия представления операции)
	Вариант представления операции в интерфейсах выбора услуг (тексты и иконка). 

	Время ожидания
	Время, проведенное посетителем в очереди; отсчитывается с момента выписки талона (либо от завершения предыдущего сеанса обслуживания) до начала очередного сеанса обслуживания операционистом.

	Главное табло
	ЖК-панель, используемая для оповещения посетителей о вызове, а также отображающая историю вызовов. На Главное табло возможен вывод бегущей строки и видеороликов.

	Дерево услуг

(дерево)
	Логическая структура, определяющая схемы выбора услуг посетителем (в интерфейсе Пультов выбора услуг). Содержит алиасы и группы услуг.

	Заявка
	Зарегистрированное в Системе требование посетителя на обслуживание по конкретной операции. 

	Медиаконтент
	Файлы с изображениями и видеосюжетами. Предназначаются для вывода  в составе интерфейсов посетителя.

	Менеджер
	Роль пользователя, дающая право на выполнение операций удаленного мониторинга, на формирование и запрос отчетов и доступ к иным аналитическим инструментам Системы. 

	Мониторинг
	Оперативный контроль текущих параметров обслуживания  посетителей в операционных залах.

	Неттоп
	Компактный стационарный компьютер ограниченной  вычислительной мощности со сравнительно низким   электропотреблением.

	Окно
	Рабочее место специалиста, осуществляющего обслуживание посетителей (как правило, оснащается специализированным оборудованием, например: табло операциониста, пульт СОКОК).

	Операционист

	Роль пользователя СУО, работающего в операционном зале и выполняющего обслуживание посетителей по операциям установленного типа.

	Отложенное обслуживание
	Прерывание сеанса обслуживания, после которого становится возможной работа операциониста с другими посетителями. Вызов для продолжения прерванного обслуживания возможен по истечении назначенного времени – либо выполняется операционистом в режиме «по номеру». 

	Офис
	Структурное подразделение Заказчика.

	 Операционный зал

(операционный офис)
	Структурное подразделение Заказчика, осуществляющее на установленной территории определенные  операции обслуживания.

	Посетитель

 (клиент)
	Лицо, посещающее (или намеревающееся посетить) операционный зал Заказчика для получения требуемой услуги.

	Префикс
	Короткий символьный код, назначаемый операции.

	Пульт выбора услуг

(Диспенсер)
	Информационный киоск, предназначенный для регистрации посетителей в очереди и печати талонов. Как правило, оборудуется принтером для печати талонов.

	Рабочая станция
	Входящее в состав СУО автоматизированное рабочее место (АРМ) операциониста, выполняющего обслуживание посетителей в операционном зале. 

	 Роль 

(группа пользователей)


	Механизм присвоения прав пользователю; комплекс прав на работу в Системе закреплен за  ролью. Администратор назначает каждому пользователю  одну или несколько ролей.

	Система управления очередями
	Система, позволяющая (за счет автоматизированного управления процессами ведения очередей и сбора информации) оптимизировать временные затраты на обслуживание посетителей и выдавать статистические данные для анализа эффективности работы с посетителями.

	Спецрегистрация
	Регистрация нового (виртуального) талона для посетителей пользователем АРМ «Операционист».

	Табло операциониста
	Табло, предназначенное для оповещения посетителей о вызове  по номеру талона, который высвечивается на экране. Входит в комплект оборудования окна.

	Тактика обслуживания
	 Интегральная характеристика уровня обслуживания посетителей в данном офисе. Тактика оценивается по трехбальной шкале («зеленая, желтая, красная»).

	Талон 
	Вид контрольного документа, удостоверяющий право на получение услуги. Выдается посетителю после регистрации в Системе. Может содержать код операции, время выдачи, прогнозное время ожидания и прочую информацию (в зависимости от настроек Системы).

	«Толстый клиент»


	Приложение, обеспечивающее (в отличие от «тонкого клиента») расширенную функциональность Системы, не зависящую от центрального сервера. Часть функциональности  предоставляется  клиентской программой.

	«Тонкий клиент»
	Программное обеспечение, реализующее подгрузку  (преимущественно из сети) и интерпретацию модулей,  обработка которых возможна средствами браузера. 

	Услуга

(операция обслуживания)
	Процесс в операционном зале, протекающий при  непосредственном взаимодействии операциониста с посетителем (клиентом), имеющий целью достижение нужного посетителю результата. 

	Шаблон
	Макет графической реализации талона или веб-интерфейса.

	Элементарное право доступа
	Атомарный (неделимый) элемент, включаемый в списки прав, предоставляемых пользователям Системы.

	Web-сервис
	Функциональность, предоставляемая по сети  путем обмена сообщениями, который осуществляется  с использованием HTTP и иных стандартов W3C.


1.2.4. Принятые сокращения
	Аббревиатура
	Расшифровка

	АРМ
	Автоматизированное рабочее место

	БД
	База данных

	ЖК
	Жидкокристаллический

	ПО
	Программное обеспечение

	СОКОК
	Система оценки качества обслуживания клиентов

	СУО
	Система централизованного управления очередями

	ТЗ
	Техническое задание

	ЦО
	Центральный офис

	ЭВМ
	Электронно-вычислительная машина

	ЦУОД
	Центр управления и обработки данных

	IE
	Internet Explorer

	PIN
	Personal Identification Number (персональный идентификационный номер)

	ИК
	инфракрасный


2 . ЦЕЛИ СОЗДАНИЯ И НАЗНАЧЕНИЕ 
Основными  целями создания и внедрения Системы являются:
оптимизация бизнес-процессов Заказчика, связанных с массовым обслуживанием посетителей (клиентов) в операционных залах;

кардинальное улучшение прозрачности  процессов обслуживания  в операционных залах; 

повышение эффективности организации и качества управления за счет оперативного доступа к полной, достоверной и наглядной информации по динамике обслуживания посетителей в различных подразделениях;

повышение уровня удовлетворенности и лояльности посетителей.
Единая система централизованного управления очередями предназначена:

для автоматизации и упорядочивания процедур  формирования и продвижения очередей в  операционных офисах (залах) Заказчика – на основе использования единых (общих для всех подразделений) адаптируемых алгоритмов; 

для дистанционного мониторинга  (в режиме реального времени) процедур обслуживания в операционных залах;

для сравнительного анализа работы в различных операционных залах и иных подразделениях на основе единой системы критериев и показателей эффективности;

для автоматизированного сбора (в единой базе данных) количественной информации по обслуживанию и запросам  посетителей в операционных залах и иных структурных подразделениях Заказчика в хронологическом представлении; 

для дистанционной генерации и анализа отчетов  по работе с посетителями;

для автоматизированного сбора и анализа данных по оценке посетителями  качества обслуживания.

3. ЗАДАЧИ СИСТЕМЫ

Создание Системы должно обеспечить решение следующих задач:
Учет заявок посетителей, автоматическое определение оптимальной очередности их обслуживания; дистанционное управление вызовами посетителей. 

Перераспределение потока посетителей с учетом доступных ресурсов и загрузки рабочих точек. 
Ускорение обслуживания посетителей, сокращение времени ожидания.

Обеспечение высокого уровня и качества информационной поддержки посетителей.
Количественный  анализ процессов, связанных с  оказанием услуг.
Централизованный сбор, накопление и анализ оценок качества обслуживания, выставляемых посетителями в операционных залах.
Оперативный контроль работы персонала.
Мониторинг загруженности операционных залов Заказчика, контроль результатов работы с посетителями в подразделениях и в целом по организации.

4. ТРЕБОВАНИЯ К СИСТЕМЕ
4.18. Масштаб проекта

Система должна обеспечить работу с посетителями в следующих  операционных залах Заказчика: 443010, Самарская обл, Самара г, Садовая ул, дом № 335, на 3 рабочих местах операторов, с возможностью расширения системы на дополнительные рабочие места.
Должен предоставляться удаленный доступ  специалистам (администраторам) для настройки параметров работы Системы, регистрации пользователей, распределения прав и условий доступа в СУО. 

Должен быть обеспечен удаленный доступ в СУО сотрудникам аппарата управления (для контроля процессов в операционных офисах, просмотра и анализа данных онлайн-мониторинга и статистической информации) 

4.19.  Требования по обеспечению сценариев  использования 

СУО должна обеспечивать полноценную реализацию перечисленных ниже сценариев взаимодействия с посетителями, операционистами, администраторами и менеджерами Заказчика.

4.2.8. Постановка в очередь и получение талона

А. Основной сценарий. Посетитель является в операционный зал, выбирает на пульте выбора необходимые услуги (из числа предоставляемых в данном зале). Если администратором включена опция  sms-оповещения – пользователь должен указать номер телефона, на который будут посылаться извещения. Посетитель получает талон, на котором  указан номер его очереди (на указанный номер высылается sms с информацией о регистрации в очереди). Затем он проходит в зону ожидания. 

Б. Альтернативный сценарий «Очная предварительная запись». Посетитель, находясь в операционном зале, решает получить талон на другой день. На пульте выбора услуг он вызывает режим предварительной записи, выбирает нужный день, время явки в зал и необходимую услугу. Если включена подсистема sms-оповещений, посетитель вводит номер телефона. Пульт печатает талон с указанием  уникального PIN-кода, даты и времени явки в офис (если активирована подсистема sms-оповещений, информация о предварительной регистрации  и PIN-код дублируются в sms-сообщении). В назначенное время посетитель является в офис, на пульте выбора услуг получает талон на обслуживание (по вводу PIN-кода) и проходит в зону ожидания. 

В. Альтернативный сценарий «Спецрегистрация». Сотрудник операционного зала выполняет со своего АРМ (если только это не мобильное приложение) постановку посетителя в очередь на определенную услугу – при наличии соответствующих прав. Затем он сообщает посетителю номер талона. Посетитель проходит в зону ожидания. 
4.2.9. Информирование в зоне ожидания и приглашения на обслуживание.
Посетители в зоне ожидания постоянно информируются о ходе обслуживания и продвижении очереди. На Главное табло выводится оперативная информация о талонах,  вызванных на обслуживание (с указанием окон). На индивидуальных табло операционистов показывается номер талона, вызываемого на обслуживание или получающего услугу в настоящее время.

Если активирована подсистема  sms-оповещений, на указанный номер высылаются предупреждения о приближении очереди, а также о вызове данного талона на обслуживание. 
При новом вызове на Главном табло показываются номер  вызываемого талона и номер окна, а также обозначается (пиктограммой-стрелкой) направление к окну. Одновременно выводится звуковое приглашение с указанием номера талона и номера окна. Номер вызываемого талона отображается также на табло операциониста.

Вызовы посетителей инициирует операционист со своего АРМ. 

4.2.10. Оценка посетителем качества обслуживания  
А. Основной сценарий (оценка с кнопочного пульта)
Выполняя обслуживание посетителя, операционист предлагает ему выразить свое мнение об уровне (качестве) обслуживания. Для этого следует выбрать и нажать одну из кнопок на пульте выбора оценок (пульт СОКОК). Если посетитель соглашается выразить отношение к качеству обслуживания, операционист объясняет ему назначение кнопок пульта. Посетитель фиксирует свое мнение, нажимая соответствующую кнопку пульта СОКОК.

4.2.11. Сценарии операциониста

А. Основной сценарий. Операционист, завершив работу с одним клиентом, со своего АРМ инициирует приглашение следующего по очереди посетителя.  Если на первое приглашение посетитель не явился, выполняется повторный вызов.  Результат вызова (явка посетителя и начало работы с ним – либо отказ от обслуживания вследствие неявки) операционист фиксирует в Системе.  В случае отказа от обслуживания Система  автоматически вызывает следующего клиента из очереди. 

Б. Альтернативный сценарий «Отложенное обслуживание». В беседе с посетителем  выясняется, что сеанс работы необходимо прервать, а обслуживание отложить на какое-то время. Средствами АРМ талону этого посетителя  назначается статус отложенного и определяется время до следующего вызова. Система автоматически вызывает на обслуживание следующего клиента из очереди. Вызов посетителя для продолжения работы по отложенному талону производится по истечении назначенного времени либо выполняется позже – по сценарию «вызов по номеру».

В. Альтернативный сценарий «Вызов по номеру». Требуется пригласить на обслуживание посетителя, нарушив порядок вызовов, автоматически определяемый Системой. Для этого операционист включает режим ручного вызова. Далее указывает нужный номер – и инициирует вызов этого талона.  

Г. Альтернативный сценарий «Перенаправление». В беседе с посетителем  выясняется, что необходимо завершить сеанс работы, а посетителя направить для обслуживания в другое окно и/или назначить этому талону новую услугу. Операционист выбирает из списка действующих в настоящее время окон/сотрудников (или, если требуется, из списка предоставляемых в данный момент услуг) нужную позицию и фиксирует это назначение в Системе. Если в  этом сценарии талону был назначен признак возврата, Система после следующего сеанса обслуживания вернет посетителя к операционисту, выполнявшему перенаправление. 

Д. Альтернативный сценарий «Перерыв». Работа с посетителями  на время должна быть остановлена. Операционист вводит (а позже отменяет) режим  перерыва. Во время перерыва приглашение посетителей в это окно не производится.
4.2.12. Сценарии менеджера

А. Онлайн-мониторинг. Менеджеру необходимо оценить текущее состояние обслуживания в определенном операционном зале. В своем интерфейсе он выбирает нужный операционный офис из зоны своей ответственности (по названию или по номеру) и вызывает на экран периодически обновляемые таблицы. В таблицах мониторинга отражено состояние операционного зала: зарегистрированные окна, их статус, информация о работающих операционистах, показатели скорости обслуживания, количество обслуженных талонов и талонов в очереди и их разбивка по категориям услуг, времена ожидания талонов в очереди, данные об оценках качества обслуживания. 

Кроме того, на экран может вызываться список всех талонов ожидающих обслуживания в данном операционном офисе с указанием  для каждого из них времени ожидания. 

Также менеджер запрашивает и просматривает историю обслуживания по любому из выданных в этот день талонов (регистрация, вызовы в окна, перенаправления, отложенное обслуживание, завершение обслуживания).

Б. Создание отчетов.  Менеджер должен получить статистический отчет по работе подведомственных ему подразделений за определенный период времени. Для этого он открывает страницу работы с отчетами.

Если ранее  требуемый отчет был уже этим пользователем создан, он хранится в Системе и  может  быть загружен в компьютер пользователя – для последующего анализа (средствами программы Excel). Созданные графики с отчетной информацией выводятся в традиционных графических форматах.

Автоматизированное построение нового отчета выполняется после назначения  пользователем типа отчета (из перечня определенных в Системе типов), формирования списка офисов (или выбора единственного офиса), назначения календарных сроков и иных затребованных Системой параметров.

4.2.13. Сценарии руководителя смены

А. Онлайн-мониторинг. Руководителю смены (в операционном офисе) необходимо контролировать текущее состояние обслуживания в операционном зале. Он вызывает на экран периодически обновляемую систему таблиц В таблицах отражено состояние операционного зала: зарегистрированные окна, их статус, информация о работающих операционистах, показатели скорости обслуживания, количество талонов в очереди и их разбивка по категориям услуг, времена ожидания талонов в очереди. 

На экране мониторинга постоянно представлен расширенный список всех талонов, ожидающих обслуживания. Для каждого талона показываются текущий статус, время ожидания, прогноз по очередности вызова на обслуживание, а также дополнительные данные, вводившиеся посетителем при регистрации талона. 

Б. Удаление талона из очереди. Руководитель принимает решение удалить определенный талон из очереди. Он вызывает на экран список учтенных в очереди талонов, выбирает в нем нужный талон – и нажатием кнопки запускает процедуру удаления. После подтверждения талон удаляется из очереди. 

В. Добавление услуги в талон. Требуется оперативно дополнить список услуг, заявленных в талоне посетителя. Добавление выполняется после того, как указан (выбран из списка) требуемый талон. Далее назначает талону услугу через модифицированный интерфейс выбора услуг. Система автоматически  обновляет информацию по данному талону.

Г. Управление очередностью. Руководитель смены решает изменить размещение определенного талона в очереди: поставить этот талон в начало очереди либо в ее конец. Для этого он  выбирает талон в списке и вводит для него режим изменения очередности. Далее назначает вариант нового размещения (в начало либо в конец очереди) и запускает процедуру  изменения очередности на исполнение. Система автоматически  обновляет информацию по данному талону.

Д. Переназначение операций, выполняемых окном. Требуется оперативно ускорить обслуживание посетителей за счет изменения списка операций, выполняемых в данном окне.  Руководитель смены в интерфейсе своего АРМ вызывает  форму  со списком операций офиса и чек-боксами, состояние которых показывает, какие операции в настоящее время  разрешены для исполнения в данном окне. Пользователь вносит изменения в список назначаемых окну операций. Затем запускает процедуру обновления соответствующих записей в системе, после чего новые назначения вступают в силу и учитываются алгоритмом управления очередью. 

4.2.14. Сценарии администратора

А. Создание и сопровождение учетных записей пользователей и распределение ролей, создание и сопровождение справочников.  Регистрация новых пользователей и назначение паролей  производятся администраторами  подразделений Заказчика  разного уровня управления (далее – офисов) через единый для всей Системы интерфейс администрирования. Учетная запись пользователя обязательно закрепляется за одним из офисов. Право на создание и коррекцию учетной записи и прочие права администрирования определяются  уровнем офиса, к которому приписан данный администратор. Через интерфейс администрирования возможно временное блокирование прав любого пользователя. Справочники формируются и сопровождаются администратором  СУО.

Б. Настройка параметров работы Системы. Администратором СУО формируются список подразделений (офисов), регистрируется их подчиненность и  сопровождается  сводный перечень операций обслуживания, создаются деревья услуг, создаются и редактируются роли пользователей, регистрируются активные языки. Доступ к управлению локальными настройками (параметрами) работы Системы в конкретном  операционном зале получают администраторы офисов, имеющих в подчинении данный операционный зал. Как правило, настройку этих параметров выполняют администраторы операционного зала (смены). 

4.20. Технико-архитектурные требования  

Система должна быть реализована в web-сервисной мультисерверной архитектуре. Управление очередями и обработка данных выполняются в нескольких взаимодействующих центрах управления и обработки данных (ЦУОД) их серверными комплексами (серверами СУО).

Каждый из серверных комплексов СУО должен контролировать операционные и иные офисы на выделенной ему территории. Один из серверных  комплексов является главным (master). Прочие серверы являются подчиненными (slave) и осуществляют управление очередями на региональном уровне. 

Главный сервер СУО должен обеспечить хранение и синхронное распространение общесистемных настроек, общих справочников, списков и новых версий ПО. Периодически принимает информацию с подчиненных серверов, необходимую для генерации статистических отчетов, получает оперативные данные для централизованных  подсистем мониторинга, а также воспроизводит совокупность настроек, действующих на подчиненных комплексах (и  определяющих работу СУО в их зоне ответственности). 

Всем пользователям СУО, включая посетителей, операционистов, администраторов и руководителей, контролируемый доступ к функционалу сервера может  предоставляться по сети только через web-сервисы.

Программное обеспечение, работающее на клиентской стороне (в офисах), реализуется  преимущественно как «тонкие клиенты». Операционисты могут работать с одной из альтернативных версий ПО: АРМ «Операционист» либо АРМ «Операционист (приложение)».
Как «толстые клиенты» в операционных залах должны быть реализованы:

· ПО – контроллер подсистемы оповещения посетителей;

· ПО – контроллер подсистемы оценки качества обслуживания клиентов (СОКОК);

· ПО – АРМ «Операционист (приложение)».

Аппаратная архитектура СУО (Ошибка! Источник ссылки не найден., 2) вклает следующие территориально разделенные подсистемы:

Главный  сервер системы (при использовании в небольших офисах может совмещаться с пультом выбора услуг);

Комплекс  аппаратуры СУО в операционных залах;

Рабочие места (АРМ, «тонкие клиенты».) руководителей, администраторов, аналитиков в структурах управления Заказчика 

4.3.6. Требования к аппаратуре и сетям Заказчика

Заказчик обеспечивает соответствие находящейся в его ведении аппаратуры общего назначения и сетей следующим техническим требованиям, которые признаются обязательными для нормального функционирования  системы управления очередями.

АРМ пользователей: 
процессор:   не ниже 1.2 ГГц;

· оперативная память: от 2048 Мб не ниже DDR3;

· браузер одного из следующих типов (либо аналог): 

IE (версии не ниже 6);

FireFox (версия 3.6 или старше);

Opera (версия не ниже 9)

Chrome.

Параметры сетевого подключения операционных залов к серверу системы:

· Пропускная способность: не менее 0.03*N  Мбит/с, где  N – количество программ-клиентов СУО в данном операционном зале;

· потери пакетов: не более 2%.

4.3.7. Состав специализированной аппаратуры СУО и требования к ней

Исполнителем должна быть обеспечена поставка, монтаж и настройка аппаратуры СУО в операционных залах в соответствии со следующими техническими требованиями.  

Табло операциониста 
Светодиодное табло операциониста (4-символьное) размещается непосредственно у окна обслуживания. На табло должен быть указан номер окна и отображаться номер талона, вызываемого для обслуживания. При вызове нового клиента символы на табло должны мигать для привлечения внимания посетителей. 
Главные табло 
Главное табло должно размещаться в зоне ожидания, позволяя посетителю следить за состоянием очереди. На табло выводятся номера  талонов, номера окон и указатели направления к окну. Должен поддерживаться вывод дополнительной информации, в том числе: бегущей строки и в видеороликов. В качестве Главных табло должны применяться ЖК-телевизоры с диагональю не менее 40 дюймов  со штатными средствами крепления. 
Пульты выбора услуг
Пульт выбора услуг (с установленной операционной системой) – сенсорный терминал, выполняющий также печать талонов со штрих-кодом, а также считывание  штрих-кода с талона и его обработку. Размер сенсорного экрана: не менее 19 дюймов. Блок должен поддерживать выбор услуг из предлагаемого меню прикосновением пальца. Должен оснащаться термопринтером  для печати талонов шириной 80 мм, Исполнение напольное. Структура и оформление интерфейсов, предъявляемых посетителям, должны допускать разработку (и редактирование) силами Заказчика.

4.3.8. Состав аппаратуры видеонаблюдения и аудиоконтроля.

Сетевой IP-видеорегистратор.

IP-видеорегистратор должен обеспечивать запись изображения и звука с подключенных IP-камер видеонаблюдения и хранение его в течение 30 суток. Должна быть возможность расширения числа подключенных видеокамер до 16 шт. включительно. В регистратор должно устанавливаться не менее 4 жестких дисков максимальным объемом не менее 4 Тб каждый. Также должна быть предусмотрена возможность расширения архива за счет подключения внешнего массива, подключаемого через eSATA интерфейс. Необходимо наличие не менее 2 портов USB для подключения средств ввода/вывода и внешних носителей для архивации данных. Исполнение корпуса должно предусматривать возможность установки в стандартную стойку 19”

IP камеры наблюдения. 

В системе должны использоваться  IP-камеры наблюдения 2 видов:

А) Камеры №1,2,3 – Купольные с возможностью накладного и врезного крепления к потолку, матрица не менее 1,3 мегапикселя, поддерживаемое разрешение до 1280х960 при передаче 25 к/с. Наличие аудиовхода и аудиовыхода. Вариофокальный объектив с возможностью регулировки фокусного расстояния от 2,8 мм до 12 мм. Поддержка IEEE 802.3af , потребляемая мощность не более 7 ватт. Встроенная ИК-подсветка и механический ИК-фильтр Габаритные размеры - x130х112 мм. 

Б) Камеры №4-7 – Купольная IP камера с фиксированным объективом с фокусным расстоянием 2,8 мм, поддерживаемое разрешение до 1280х960 при передаче 25 к/с, Поддержка IEEE 802.3af , потребляемая мощность не более 4 ватт. Габаритные размеры - x110x54 мм

 Активный микрофон 

Компактный микрофон с предусилителем. Акустическая дальность -  до 5 метров, длина линии – до 300 м. питание – DC12 V. Габариты, мм - D10x35, уровень сигнала 250 мВ. 
Блок питания
Компактный импульсный источник питания. Выходное напряжение DC 12 вольт, допустимое отклонение выходного напряжения не более +/- 5%. Номинальный ток не менее – 1,3 А, Электрическая прочность не менее 3 кВ, наличие защиты от перегрузки и короткого замыкания на выходе. Потребляемая из сети 220В мощность - не более 20 Ватт
Сетевой коммутатор

Сетевой коммутатор с поддержкой стандарта POE (EEE 802.3af/at), Количество портов - 10(8 порта 10/100M*+2 порта 10/100/1000M RJ45/SFP), Грозозащита -4кВт (IEC61000-4-5), Возможность подключения устройств с повышенным энергопотреблением, Диапазон рабочих температур 
-40°С...55°С, Относительная влажность 10%...80%, Питание - DC48 В (БП в комплекте), Габаритные размеры – не более 159х110х46.5 мм, Вес – не более 570 г
4.3.9. Зоны обзора камер.

Камеры №1-3 устанавливаются внутри расчетного отдела и фиксируют соответствующие места сотрудников расчетного отдела.

Камера №4 – Вид на окна расчетного отдела из коридора

Камеры №5-6 – Фойе, зона ожидания для посетителей.

Камера №7 – Зона приема посетителей перед кассами
4.3.10. Спецификация поставляемого ПО и оборудования 

4.21. Требования к составу программных компонент СУО 

В состав поставляемого ПО должны входить поименованные ниже программные компоненты.
4.4.11. ПО «Сервер очередей»
Программная компонента должна обеспечить оперативное управление работой Системы в целом. В том числе:

· выполнять регистрацию талонов на обслуживание;

· определять порядок вызова талонов на обслуживание; 

· определять характер информации, выводимой в зонах ожидания подсистемой оповещения и время выдачи оповещений;

·  управлять изменением режимов работы СУО в  конкретных операционных залах в соответствии с заданными моделями обслуживания;

· осуществлять сбор и сохранение в БД информации о работе Системы с посетителями;

· предоставлять данные для подсистемы оперативного (онлайн) мониторинга;

· Обеспечить информационный обмен между серверными комплексами и синхронизацию данных между серверными комплексами (серверами) СУО по схеме «master-slave».

4.4.12.  Постановка в очередь и получение талона

Модуль предоставляет посетителю возможность записаться на обслуживание, которое будет выполняться в один из последующих дней, выбрав время своей явки в операционный  зал.

Модуль «Предварительная запись» должен поддерживать работу посетителей с двумя различными веб-интерфейсами:

А). Интерфейс Пультов выбора услуг. Должен обеспечивать выбор  требуемых услуг  посетителями непосредственно в операционном зале. 

4.4.13.  ПО «Графический конструктор»

Программная компонента, применяемая для редактирования графических интерфейсов пульта выбора услуг, веб-пульта СОКОК и содержания талона электронной очереди. Дает возможность менять расположение, оформление и количество элементов редактируемого графического интерфейса. 
4.4.14. ПО «Расширенная отчетность»

Должно поддерживать хранение в единой БД данных по работе с посетителями операционных залов, а также выборку, структурирование и форматирование информации по запросам пользователей (т.е., формирование отчетов) и  предоставление отчетной  информации  пользователям, в том числе – и в форме графиков. Должно предоставлять возможность создания отчетов следующих видов:

Отчет в разрезе категорий операций;

Отчет по производительности рабочих станций;

Отчет по динамике времени обслуживания; 

Отчет по оценкам качества обслуживания клиентов;

Отчет по истории талонов; 

Отчет по сотрудникам; 

Отчет по зарегистрированным клиентам;

Сводный отчет;

Отчет по смене тактики обслуживания.

4.4.15. ПО «Оценка качества обслуживания» 
Программная подсистема, которая должна выполнять функции сбора и сохранения оценок качества обслуживания, выставленных посетителями. 

4.4.16. Интерфейс «Пульт выбора услуг»

Веб-интерфейс, предоставляемый посетителям операционных залов на экранах пультов выбора услуг. 

Должен обеспечить:

регистрацию посетителем (клиентом Заказчика) нескольких заявок на обслуживание по нужным операциям;

запрос и получение необходимой дополнительной информации о посетителе;

передачу талона на печать.

Должен допускать использование на планшетных компьютерах.

4.4.17. АРМ «Операционист» 
АРМ «Операционист» должен обеспечивать работу операциониста, позволяя последнему вызывать  очередного посетителя или выполнять вызовы с нарушением установленной очередности – в т.ч., по номеру, перенаправлять посетителя, вводить режим отложенного обслуживания, выполнять спецрегистрацию (при наличии у пользователя соответствующих прав), контролировать состояние очереди в разбивке по услугам, отслеживать время работы с посетителем.

Веб-интерфейс АРМ «Операционист» должен допускать использование на планшетных компьютерах (с исключением функционала спецрегистрации).

4.4.18. АРМ «Операционист (приложение)» 

Данное ПО, являясь альтернативой web-интерфейса АРМ «Операционист», должна дополнительно поддерживать работу по обслуживанию очередей в одном из двух графических режимов: 
классическом (эмулируется интерфейс АРМ «Операционист»)
компактном (миниатюрная горизонтальная кнопочная панель). 

4.4.19. АРМ «Администратор зала»
Должен быть реализован как веб-интерфейс, используемый руководителем зала (смены) для детального оперативного контроля за состоянием обслуживания посетителей, за работой и статусом окон, для управления потоком посетителей в зале и оперативного назначения параметров обслуживания.
4.4.20. АРМ «Администратор» 
Единый интерфейс, который должен обеспечивать работу пользователей, исполняющих роли администраторов СУО, администраторов офисов (в т.ч. – администраторов смены в операционных залах) или специалистов управления (менеджеров).

Данный интерфейс позволяет пользователям указанных категорий (при наличии у них соответствующих прав) выполнять операции, связанные с

администрированием, 

ведением справочников, 

контролем за текущим состоянием очередей,

запросом и просмотром оперативных статистических данных и отчетности, 

настройкой программируемого оборудования, 

назначением используемого медиаконтента и графических шаблонов,

формированием  графиков работы.

4.22. Требования к АРМ «Администратор»

Программный модуль АРМ «Администратор» должен иметь веб-интерфейс (предоставляться пользователям в окне браузера). 

Пользователю АРМ «Администратор» должен постоянно предоставляться доступ к справочным материалам:

Информация об используемой версии ПО;

Информация о составе  действующей лицензии;

Список пользовательской документации (с возможностью просмотра или копирования нужного документа в формате pdf). 

Пользователи модуля, в зависимости от предоставляемых им прав, должны получать доступ к следующим разделам единой системы администрирования/контроля: 

· «Офисы» – комплекс экранов (вкладок), содержащих средства для настройки и просмотра тех регистрационных записей и параметров работы СУО, которые назначаются индивидуально конкретному офису.

· «Система» – комплекс экранов (вкладок), позволяющих:

· описать конфигурацию серверов СУО и контролируемых ими офисов, 

· настроить и  просматривать те параметров работы СУО и списки, которые задаются централизованно для всей Системы. 

· «Операции» – совокупность экранов (вкладок), с помощью которых могут формироваться и редактироваться единые для всей Системы списки операций обслуживания, списки групп операций, а также логические схемы (деревья), определяющие последовательность выбора операций в интерфейсах выбора услуг.

· «Мониторинг» – экран онлайн-мониторинга, позволяющий контролировать  работу с клиентами в операционном офисе.

· «Приложения» – вспомогательный раздел для:

· загрузки локальных приложений (на компьютеры операционистов), 

· формирования ссылок на прочие веб-интерфейсы СУО,

· входа в веб-интерфейс «Графический конструктор».

· «Отчеты» – вход в веб-интерфейс подсистемы «Расширенная отчетность».

4.5.7. Раздел «Офисы»

Раздел должен обеспечивать графическое представление (в виде дерева) всех офисов, управляемых соответствующим сервером СУО. В интерфейсе «АРМ Администратор», предоставляемом Главным сервером СУО дерево должно показывать все офисы, зарегистрированные в системе. При этом офис, управляемый подчиненным сервером, должен снабжаться специальной пометкой.

  В любой момент в дереве может быть выделен только один офис, он становится активным. 

В интерфейсе «АРМ Администратор», предоставляемом Главным сервером СУО, раздел «Офисы» должен содержать средства (кнопки) регистрации и удаления офисов. При регистрации нового офиса должна быть определена одна из двух его ролей:

Операционный офис;

Управляющий офис (группа офисов)

Регистрация офисов и их удаление допускаются только на Главном сервере Системы. При регистрации офиса обязательно фиксируется его подчиненность (указывается старший по иерархии офис).
 Настройка параметров работы офиса
Установка/редактирование/просмотр параметров, назначаемых активному офису, выполняются на отдельной вкладке «Настройка». Количество параметров настройки зависит от типа офиса (операционный либо управляющий) и от списка используемых функциональных подсистем. В управляющем (не операционном) офисе средствами данной вкладки  определяются только общие его параметры (название, подчиненность, ответственный сотрудник).

Для операционного офиса дополнительно должны назначаться:

настройки времени (часовой пояс, часы работы офиса, время запуска процедуры «закрытия смены»);

общие настройки Пультов выбора услуг (назначение шаблона интерфейсам выбора услуг, частота обновления данных на экране, поддержка/блокировка  масштабирования кнопок выбора в зависимости от наименования операции,);

настройки, определяющие структуру талонов (шаблон талона; признаки вывода на талон имени офиса, адреса, длины очереди, прогнозного времени ожидания);

условия регистрации талонов (возможность выдачи одного талона на несколько операций, признаки увязывания выдачи талонов с расписаниями работы офиса, окон, операционистов);

условия вызова посетителей (минимальное время от момента выписки талона до вызова, параметр чередования приоритетных и неприоритетных талонов, признак автоматического вызова первого клиента при запуске АРМ «Операционист», значение «по умолчанию» для задержки  перед следующим вызовом отложенного талона);

параметры подсистемы SMS-оповещения (включение/блокирование sms-оповещений в офисе, условия отправления оповещений о приближении вызова, задание пороговых значений для посылки оповещения о скором вызове (пороги по времени до вызова и/или числа предшествующих талонов в очереди);

параметры голосового оповещения (определяют содержание голосового оповещения: для первичного и повторного вызовов);

имя сервера, управляющего офисом; 
имя шаблона для использования в веб-интерфейсе СОКОК; 
принятая в офисе методика вычисления тактики (система должна предоставлять выбор из трех разных методик и поддерживать задание необходимых в расчете пороговых значений).

Регистрация и настройка Контроллеров оповещения 
Регистрация используемых в офисе Контроллеров оповещения и индивидуальное  назначение параметров оповещения каждому из Контроллеров активного офиса должны выполняться на вкладке «Оповещение». 

Вкладка должна содержать список Контроллеров активного операционного офиса с указанием роли (мастер либо подчиненный). Для каждого из подчиненных Контроллеров здесь же должен указываться соответствующий мастер-Контроллер. Один из Контроллеров в списке может быть выделен (объявлен активным).

Список должен быть снабжен строкой быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому текстовому фрагменту имени).

Вкладка «Оповещение» должна содержать средства (кнопки) регистрации и удаления Контроллеров. 

Вкладка должна содержать средства назначения следующих индивидуальных настроек активному Контроллеру:

параметры вывода на Главное табло (текст бегущей строки, разрешение на демонстрацию видеоролика, громкость звука при воспроизведении видео, время демонстрации текста о  вызове талона на обслуживание);

настройки параметров обновления (времена обновления программы и обновления медиаконтента);  

роль Контроллера оповещения (мастер либо подчиненный).

На вкладке «Оповещение» должен быть представлен инструмент, позволяющий  назначить Контроллеру те окна (из числа зарегистрированных в активном офисе), для которых он должен обеспечивать информационную поддержку (выдавать оповещения о вызовах или о номере обслуживаемого талона, указывать направление на нужное окно).  

При назначении окон Контроллеру, каждому окну  должен назначаться (выбором из списка) тип указательной стрелки – для отображения (на Главном табло) направления к нему.

Регистрация и настройка Пультов выбора услуг
Регистрация используемых в офисе Пультов выбора услуг (Диспенсеров) и индивидуальное  назначение параметров  работы каждого из Диспенсеров активного офиса должны выполняться на вкладке «Диспенсеры». 

Вкладка должна содержать список Диспенсеров активного операционного офиса. Один из Диспенсеров в списке может быть выделен (объявлен активным).

Вкладка «Диспенсеры» должна содержать средства (кнопки) регистрации и удаления Пультов выбора услуг. 

Вкладка должна содержать средства назначения следующих индивидуальных настроек активному Диспенсеру:

параметры, управляющие представлением информации на экранах выбора услуг (текст бегущей строки, назначенное дерево операций, используемый графический шаблон);

настройки условий регистрации и печати талонов (признак активации режима без распечатки талонов, разрешения на регистрацию перед началом рабочего дня или после его завершения);  

время обновления ПО, исполняемого на Диспенсере.

 Управление перечнем операций офиса

Перечень операций, назначаемых для выполнения в активном операционном офисе, должен формироваться на специальной вкладке «Операции». Перечень операций офиса  создается как подмножество единого общесистемного списка операций.  

Вкладка «Операции» должна содержать таблицу для формирования перечня и настройки параметров исполнения операций (в активном операционном офисе). В строках таблицы должны быть указаны все операции, зарегистрированные в Системе, а также их префиксы. 

Список должен быть снабжен строкой быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому фрагменту имени операции).

Таблица должна содержать две колонки чек-боксов, позволяющие для каждой операции выставить:

признак включения в перечень операций, исполняемых в данном офисе;

колонка «стоп-лист»: признак блокирования операции (запрета на исполнение); блокирование  действует только в  течение текущей смены.

Состояние колонки «стоп-лист» должно обнуляться ежедневно  при закрытии смены.
Для каждой из операций, включенных в перечень операций офиса, должны назначаться (в специальных колонках таблицы) временные характеристики исполнения:

В колонке «время»: расчетное время исполнения (применяемое для прогнозировании загрузки офиса и окон, например в процедурах предварительной записи);

В колонках, входящих в группу «время оказания»: нормативы по времени оказания услуг (раздельно по трем тактикам обслуживания: зеленой, желтой, красной).

Колонка включения в перечень операций офиса, а также колонки временных параметров – должны содержать (в области заголовка) элементы управления, которые позволяют определить единое значение для всех строк таблицы.

 Управление квотированием талонов

В Системе должно поддерживаться  назначение квот на регистрацию заявок за смену (талон может содержать несколько заявок на разные операции). Интерфейс назначения/просмотра квот (ограничений на число регистрируемых заявок) должен быть реализован в разделе «Офисы» как вкладка «Квоты». 

Вкладка «Квоты» должна содержать таблицу, строки которой соответствуют операциям активного офиса (имена указываются в колонке «операция»).  

Таблица должна быть снабжена строкой быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому фрагменту имени операции).

Первая колонка, «квотирование», содержит в каждой строке ссылку-переключатель, который. позволяет назначить признак включения операции в систему квотирования (установкой значения «вкл» либо «выкл»).

Таблица должна также содержать колонки для назначения и/или просмотра квот выдачи талонов по каждой операции (с включенной поддержкой квотирования).

Для каждой из квотируемых услуг администраторы могут назначать (прямым вводом в поля таблицы) или просматривать предельные значения для:

общего числа регистрируемых на смену заявок (колонка  «всего»), 

количества заявок, оформленных по предварительной записи в офисе (колонка «предварительная запись, офис»);

количества заявок, оформленных по предварительной записи  через  интернет (колонка «предварительная запись, интернет»).   

Таблица должна содержать также колонку, отражающую количество заявок, предусмотренного для обычной регистрации в день обслуживания (колонка «живая очередь»). Значения этой колонки являются вычисляемыми и не допускают редактирования.

Колонки поддержки квотирования (чек-боксы), и назначения квот должны содержать (в области заголовка) элементы управления, которые позволяют  определить единое значение для всех строк таблицы.

Управление параметрами предварительной записи

Настройка подсистемы предварительной записи на уровне отдельного операционного офиса должна выполняться на отдельной вкладке «Предварительная запись» раздела «Офисы».

Вкладка «Предварительная запись» должна  обеспечить доступ к двум блокам настройки:

общие параметры;

таблица раздельных настроек по операциям.

· В блоке общих параметров должны определяться:

признак включения/отключения режима  предварительной записи по офису в целом (список с выбором одного из значений: «отключена» либо «включена»);

длительность   периода   (в днях   после   текущей   даты),   в   пределах   которого   возможно   оформление заявок   на   обслуживание  по  предварительной   записи;

шаг предварительной записи – величина  шага  (в  минутах), используемого при показе интервалов времени, доступных для выбора посетителями (в интерфейсах предварительной записи).

Если режим предварительной записи отключен, все прочие настройки данной вкладки должны скрываться.

Строки в Таблице раздельных настроек по операциям должны соответствовать операциям офиса. Таблица должна содержать колонки:

· признаки (чек-боксы) поддержки предварительной записи на операцию;

· «Операция»: наименования операций;

· «Назначение»: определение окон в офисе, выполняющих данную услугу по предварительной записи (с указанием количество таких окон);

· «Время оказания»: настройка расчетного времени выполнения операции (полностью аналогична параметру «время» на вкладке «Операции»). 

Колонки поддержки предварительной записи (чек-боксы), и «Время оказания» должны содержать (в области заголовка) элементы управления, позволяющие определить единое значение для всех строк таблицы.

Ячейка колонки «Назначение» (в Таблице раздельных настроек) должна содержать:

ссылку для вызова всплывающего окна, в котором производится назначение (выбором из списка) тех окон, которые должны выполнять  данную операцию по предварительной записи;

общее количество окон в офисе, выполняющих обслуживание этой операции по предварительной записи.

Если предварительная  запись на операцию не запрещена, но осуществление ее технически невозможно – в строке таблицы должен выводиться знак извещения. Щелчком на знаке извещения должен выводиться текст, поясняющий причины конфликта.

Управление окнами

На вкладке «Окна» должны предоставляться средства регистрации окон в активном офисе, просмотра полного списка окон, назначения параметров и графиков их работы. 

Вкладка должна содержать средства (кнопки) регистрации и удаления окна. Новому окну в офисе при его регистрации должно назначаться уникальное имя.

Вкладка должна иметь двухколоночную структуру. В левой части вкладки должен  быть представлен полный список всех окон, зарегистрированных в активном офисе (с указанием имени и идентификатора). 

Список должен иметь строку фильтрации (по тексту, представляющему фрагмент имени).

В любой момент  в списке может быть выделено только одно окно, которое  становится активным. 

Свойства и средства настройки активного окна (включая инструмент редактирования названия) представляются в правой колонке вкладки «Окна». Допускается использование в правой части экрана подчиненных вкладок. 

Управление списком операций, разрешенных для выполнения в активном окне, должно выполняться с помощью специальной таблицы (Таблицы операций окна).

Строки в Таблице операций окна должны соответствовать операциям офиса. Таблица должна содержать колонки:

· признаки (чек-боксы)  назначения операций активному окну;

· наименования операций;

· «Предварительная запись»: признаки (чек-боксы) исполнения операции по предварительной записи;

· «Приоритет»: графические элементы для назначения операциям приоритета для вызовов в активное окно.  

Для назначения приоритетов (в поле колонки «Приоритет») должен быть предусмотрен графический переключатель. Уровни назначенного приоритета должны представляться в виде миниатюрной столбчатой диаграммы.

Уровень приоритета должен быть показан заливкой столбцов миниатюрной диаграммы (одного, двух или трех, начиная с низшего). Переключение приоритетов выполняется щелчком на нужном столбце диаграммы. Дополнительно значение приоритета должно представляться также и в текстовом виде.

Если в центральных настройках Системы параметр «Использовать расширенное расписание» был установлен в значение «нет» (т.е., при выдаче талонов должны приниматься в расчет графики работы окон), на вкладке «Окна» (в правой части) должен предоставляться доступ к средствам настройки графиков работы (предпочтительно, на отдельной подчиненной вкладке).

Интерфейс «График работы» должен содержать средства управления:

строку выбора/переключения активной недели (с явным указанием дат, входящих в неделю); должна также предоставляться альтернативная возможность выбора нужном недели из мини-календаря)
таблицу для настройки параметров графика раздельно по дням активной недели (одна строка настройки на один день); задаются времена начала и  завершения рабочего дня, а также времена начала и окончания перерыва.

Специальный элемент, позволяющий объединить дни с понедельника по пятницу – и назначать им один график).

Кнопки сохранения настроенного графика на активную неделю и сохранения на все недели года. 

Управление учетными записями, правами и расписанием пользователя

На вкладке «Пользователи» должны предоставляться средства регистрации пользователей в активном офисе, просмотра и фильтрации полного списка пользователей, назначения и индивидуальной настройки ролей, а также расписаний их работы и назначения операций. 

Вкладка должна иметь двухколоночную структуру. В левой части должен  быть представлен полный список всех пользователей, зарегистрированных в активном офисе. 

Список должен иметь строку фильтрации (по тексту, представляющему фрагмент имени или одного из полей учетной записи).

В любой момент в списке может быть выделен только один пользователь системы, которое далее считается активным. 

Вкладка должна содержать средства (кнопки) регистрации и удаления учетной записи. Должна быть предусмотрена кнопка блокирования пользователя (временного отказа в доступе). Удаление пользователя с именем «Администратор ЦО» (предустаноленного в Системе) запрещено.

 При регистрации учетной записи пользователю должны назначаться:

· логин;

· пароль;

· ФИО;

· одна или несколько ролей (выбором из списка).

Новый пользователь  первоначально регистрируется в активном офисе.

Свойства и средства настройки учетной записи представляются в правой колонке вкладки «Пользователи». Допускается использование в правой части экрана подчиненных вкладок. 

При редактировании учетных записей могут меняться: пароль, назначение ролей и конкретных прав, а также привязка к офису. 

Подчиненная вкладка «Роли» должна содержать интерфейс индивидуальной настройки  прав и ролей, предоставляемых данному пользователю.

Подчиненная вкладка «Роли» должна содержать две колонки именованных чек-боксов. Первая колонка должна перечислять все роли пользователей, объявленные в Системе. Чек-боксы второй колонки должны соответствовать элементарным правам доступа к функциям Системы. Заполнение чек-боксов при входе в эту подчиненную вкладку должно соответствовать набору ролей, разрешенных для исполнения активному пользователю – и соответствующих этим ролям прав доступа.

Определенные в этих чек-боксах комплексы ролей и прав должны допускать редактирование и вступают в силу после сохранения в Системе.

Если в центральных настройках Системы параметр «Использовать расширенное расписание» был установлен в значение «да» (т.е., при выдаче талонов должны приниматься в расчет расписания работы операционистов с привязкой к окнам), на вкладке «Пользователи» (в правой части) должен предоставляться доступ к средствам настройки индивидуальных расписаний активного пользователя (предпочтительно, на отдельной подчиненной вкладке).

Интерфейс (подчиненная вкладка) «Расписание» должен содержать элементы управления:

строку назначения/переключения активной недели (с явным указанием дат, входящих в неделю); должна также предоставляться альтернативная возможность выбора нужной недели из мини-календаря);
поле для настройки параметров графика раздельно по дням активной недели; 

кнопку сохранения настроенного графика с возможностью выбора (в выпадающем списке) одного из 3 режимов сохранения: на активную неделю, на месяц вперед или на год вперед;

выпадающий список, позволяющий определить метод разрешения конфликтов при сохранении расписания. 

Поле настройки расписания на день должно содержать (помимо указания даты и дня недели) чек-бокс, позволяющий объявить день рабочим (если галочка в чек-боксе не поставлена, этот день является выходным для пользователя).

 Расписание на день должно описываться как совокупность строк, определяющих интервалы работы операциониста. Для каждого интервала должны указываться (выбором из выпадающих списков): 

время начала; 

время завершения; 

окно, назначенное пользователю для работы, 

Строка настроек одного интервала (в расписании дня) должна сопровождаться кнопкой для ее удаления из расписания. Дополнительно последняя (за день) строка настроек сопровождается кнопкой добавления очередного интервала.

Конфликтом расписаний считается ситуация, в которой двум работникам на одно время назначена одна рабочая точка (окно).  Двумя сторонами конфликта являются:

вновь созданное или отредактированное расписание, которое подлежит загрузке в Систему (далее – сохраняемое расписание);

уже загруженное расписание другого сотрудника (далее – конфликтующее расписание).

Для разрешения конфликта расписаний пользователю должны предоставляться на выбор два метода:  

подстройка (изменение) конфликтующего расписания (без коррекции сохраняемого);

подстройка сохраняемого расписания (без изменения конфликтующего). 

При наличии у пользователей прав на обслуживание посетителей в операционном офисе, каждому из них должны назначаться разрешенные для выполнения операции обслуживания.

Управление списком операций, разрешенных для выполнения активному пользователю, должно выполняться на подчиненной вкладке «Операции». Вкладка должна содержать таблицу настройки списка. В строках должны указываться операции офиса и чек-боксы  выбора (назначения операций активному пользователю).

4.5.8. Раздел «Система»

Раздел «Система» должен предоставлять для настройки или просмотра комплекс параметров работы СУО, системных справочников и файлов, которые являются общими для всех офисов и определяются централизованно.

Настройка параметров Системы

Установка/редактирование/просмотр параметров, назначаемых централизованно, выполняются на отдельной вкладке «Настройка». Количество параметров, доступных для настройки, зависит от роли серверного комплекса и от списка используемых функциональных подсистем. 

В числе системных параметров настройки должны быть представлены:

признак использования расширенных расписаний (расписаний операторов   вместо расписаний окон); 
время до принудительного закрытия сессии пользователя (при отсутствии его активности);

настройки подсистемы SMS-информирования (время актуальности сообщения, разрешение/запрет на привязку двух талонов к одному телефонному номеру – для обычной и для предварительной записи); 

настройки подсистемы СОКОК (включение/блокирование подсистемы СОКОК, время ожидания оценок после обслуживания,  разрешение на прием оценок перед окончанием сеанса обслуживания, разрешения на учет оценок по сеансам с откладыванием обслуживания и с перенаправлением, режим регистрации оценки: первая либо последняя оценка из ряда выставленных); 

пороги смены тактик (пороговые значения времени ожидания, используемые для объявления желтой и красной тактик):

На вкладке «Настройка» должны также содержаться параметры, связанные с включением администрируемого сервера в Систему: 

Роль сервера: локальный (подчиненный) либо центральный (главный).

Реквизиты для информационного обмена с главным сервером (IP-адрес главного сервера, логин и пароль для синхронизации).

Настройка реквизитов обмена должна выполняться только в том случае, когда серверу назначена роль подчиненного.

Управление средствами мультиязыковой поддержки

В системе поддержка  различных языков должна быть реализована  на  уровне   интерфейса выбора услуг посетителями. 

Назначение  языков, с которыми могут работать Диспенсеры, должно относиться к компетенции сотрудников с правами администратора ЦО. Выбор языков, назначенных для использования в Системе (активных языков), должен производиться  из списка предустановленных языков, содержащего не менее 10 позиций.

Средства управления активными языками (с атрибутами их представления в интерфейсах выбора услуг) должны размещаться на специальной вкладке «Мультиязычность» раздела «Система».

На вкладке должен быть представлен список активных языков  (наименование и уникальная иконка). Порядок следования языков в списке должен допускать настройку методом «перетаскивания».

Язык, указанный первым в списке активных,  становится языком «по умолчанию» на экранах выбора услуг. 

В каждой из строк списка активных языков должны быть представлены элементы управления (кнопки или пиктограммы) для вызова процедур:

редактирования;

удаления (из списка активных).  

Процедура редактирования свойств активного языка должна обеспечивать изменение:

· названия; 

· иконки (для изменения иконки языка выполняется загрузка нового графического файла).

Вкладка «Мультиязычность» должна содержать кнопку добавления нового языка (в список активных). По кнопке добавления должен вызываться список предустановленных языков (за исключением тех, которые включены в список активных). Из этого списка может быть выбран (и перенесен в число активных) один язык. 

Управление определениями ролей

Определение ролей в Системе и формирование комплекса прав, предоставляемых разным ролям, производятся на вкладке «Права и роли» раздела «Система».

Вкладка должна иметь двухколоночную структуру, В левой колонке должен быть представлен список ролей, определенных в Системе. Одна из ролей списка может быть выделена (она становится активной).

Вкладка «Права и роли» должна содержать кнопки регистрации (создания) и удаления пользовательских ролей. Допускается наличие некоторые (предустановленных в Системе) ролей, удаление которых должно быть запрещено.

В правой части вкладки должна размещаться таблица настройки и просмотра прав, включенных в активную роль. В строках таблицы должны перечисляться элементарные права на использование отдельных функций Системы (список элементарных прав предустановлен и не редактируется). 

Чек-боксами второй колонки расставляются признаки включения прав в активную роль. Определенные на вкладке системные списки ролей с их правами вступают в силу после их сохранения в Системе – при открытии новой сессии данного пользователя.

Управление медиафайлами

На вкладке «Медиаконтент» должны составляться перечни графических и видео-файлов, здесь же должно производиться назначение этих файлов устройствам в операционных офисах. 

Вкладка «Медиаконтент» должна содержать две колонки. В левой колонке  отображается список файлов медиаконтента (в списке должны указываться имена файлов) В каждой строке должен быть представлен элемент управления (кнопка либо пиктограмма), позволяющий выполнить удаление файла из списка.

Вкладка должна содержать кнопку для запуска навигации (по файловой системе компьютера) и загрузки  в Систему нового файла с медиаконтентом.

Список файлов должен быть снабжен строкой быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому фрагменту имени).

Одна строка в списке может быть выделена (она становится активной).

В правой части вкладки должен располагаться список всех устройств (Контроллеров оповещения) в увязке с именами операционных офисов. 

Список устройств должен быть снабжен инструментом быстрой фильтрации (фильтрация выполняется по любому фрагменту текста, выводимого в строке).

В списке устройств поддерживается одновременный выбор нескольких строк. В правой колонке вкладки должен также присутствовать элемент управления, позволяющий выделить все устройства, представленные в (отфильтрованном) списке. 

Выделение устройства в правом списке означает, что ему назначен для использования активный медиафайл. Все назначения должны выступать в силу после их сохранения в Системе.

4.5.9. Раздел «Операции»

Раздел «Операции» должен использоваться для централизованного определения общих для Системы справочников предоставляемых операций обслуживания, а также групп операций и деревьев услуг.

Справочник операций

Средства управления единым общесистемным справочником операций (включая общие параметры, назначенные операциям) должны быть представлены на вкладке  «Список операций». 
Вкладка должна содержать кнопки регистрации (создания) и удаления операций. При создании операции ей назначается только имя.

Вкладка «Список операций» должна иметь двухколоночную структуру, В левой колонке должен быть представлен список операций обслуживания, определенных в Системе (указываются префикс и имя операции). 

Список должен иметь строку быстрой фильтрации, позволяющую отобрать операции, в имени которых содержится искомый текстовый фрагмент.

Одна из  строк списка может быть выделена (соответствующая операция становится активной).

В правой части вкладки должна выполняться настройка свойств активной операции. Здесь должны размещаться подчиненные вкладки.

На подчиненной вкладке «Параметры» должны задаваться значения атрибутов, с которыми активная операция будет использоваться в Системе: 

названия (имя операции, а также варианты его написания – для всех языков, которые в Системе объявлены активными);

иконка – изображение, которое должно показываться на клавише выбора в интерфейсе Диспенсеров  и кнопка загрузки графического файла в Систему.

префикс операции; 

диапазон номеров – назначается диапазон номеров, используемых  при регистрации талонов на активную операцию;

дополнительные вопросы – тексты запросов на ввод дополнительной информации, которые должны выводиться в интерфейсе Диспенсера, если была выбрана активная операция.

Интерфейсы Диспенсеров предусматривают возможность показа одной операции  на разных клавишах выбора – под разными   названиями. 

На подчиненное вкладке «Дополнительные названия» должны определяться те версии представления (алиасы), которые могут использоваться в интерфейсах выбора услуг для показа активной операции. 

Подчиненная вкладка «Дополнительные названия» должна содержать кнопку добавления алиаса. После активации этой кнопки на эту подчиненную вкладку должна добавляться форма определения/показа нового алиаса. 

Каждая форма определения/показа алиаса должна содержать кнопки загрузки файла с иконкой, удаления алиаса и сохранения.

В форме определения/показа алиаса должны быть представлены атрибуты::

названия (имя алиаса, а также варианты его написания – для всех языков, которые в Системе объявлены активными);

иконка – изображение, которое должно показываться на клавише выбора в интерфейсе Диспенсеров.

Формы определения/показа всегда должны присутствовать на вкладке «Дополнительные названия» – по одной на каждый из зарегистрированных (в Системе) алиасов активной операции.

Справочник групп операций

Раздел «Операции» должен также предоставлять средства управления списком групп операций. В интерфейсах выбора услуг клавиша с указанием группы должна инициировать переход к следующему экрану выбора. 

Управление единым общесистемным справочником групп операций должно выполняться на вкладке  «Список групп». 
Вкладка должна содержать кнопки регистрации (создания) и удаления групп. При создании группы операций ей назначается только имя.

Вкладка «Список групп» должна иметь двухколоночную структуру, В левой колонке должен быть представлен список групп, определенных в Системе (указывается только имя операции). 

Список должен иметь строку быстрой фильтрации, позволяющую отобрать группы, в имени которых содержится искомый текстовый фрагмент.

Одна из строк списка может быть выделена (соответствующая группа операций становится активной).

В правой части вкладки должна выполняться настройка свойств активной группы операций. К определяемым/редактируемым свойствам группы отнесены только названия: имя операции и варианты его написания – для всех языков, которые в Системе объявлены активными. 

Интерфейс регистрации и построения деревьев

В состав раздела «Операции» должна входить вкладка «Деревья», используемая для регистрации, создания и редактирования деревьев услуг.

 Вкладка должна содержать кнопки регистрации (создания) и удаления групп. При создании группы операций ей назначается только имя.

Вкладка «Деревья» должна иметь трехколонную структуру, 

В левой колонке должен быть представлен список с именами деревьев, определенных в Системе. 

Одна из строк списка может быть выделена (соответствующее дерево становится активным).

Правая колонка должна содержать список зарегистрированных алиасов. 

Список правой колонки должен иметь строку быстрой фильтрации, позволяющую отобрать алиасы (или операции), в имени которых содержится искомый текстовый фрагмент.

Центральная колонка на вкладке «Деревья» содержит поле для редактирования активного дерева. 

Центральная колонка должна иметь кнопки (над полем редактирования):

режимов показа дерева («Свернуть», «Развернуть»);

включения (в активное дерево) группы операций;

сохранения дерева (после редактирования).

Элементы дерева должны показываться в виде перемещаемых панелей с указанием имени (алиаса, операции или группы). Панели должны содержать пиктограмму, указывающую на тип элемента. Каждая панель в поле редактирования должна иметь кнопку (или пиктограмму) удаления.

Панель, представляющая подчиненный элемент, должна показываться в дереве ниже старшего (по иерархии) элемента – и иметь смещение вправо.

Дерево может содержать элементы двух типов:

алиасы или операции (должны представляться в дереве как листовые) и 

группы (должны показываются как точки ветвления).

Дерево услуг должно строиться «перетаскиванием» алиасов (операций) и групп в  основном поле редактирования. При перетаскивании группы (ветви дерева) должны перемещаются со всеми подчиненными элементами. 
Должен также поддерживаться функционал «перетаскивания» элементов из правой колонки в поле редактирования.  

Группы размещаются в поле редактирования по кнопке включения группы (в дерево). При включении имя группы должно назначаться по справочнику групп (выбором из выпадающего списка) – либо, по желанию пользователя, может быть определена новая группа с уникальным именем. Вновь определенная группа должна автоматически добавляться в системный справочник групп операций.
4.5.10. Раздел «Мониторинг»

Средства  онлайн-мониторинга  должны обеспечить оперативный контроль за обслуживанием очередей в операционном офисе. Экран мониторинга должен содержать следующие логические блоки (расположенные один под другим):

блок управления;

информация по операциям;

информация по окнам. 

На экране представляются лишь данные за текущую смену.

Блок управления

В блоке управления (в верхней части экрана мониторинга) должны быть представлены:

инструмент выбора офиса для мониторинга (выпадающий список);

ссылки  «в очереди» и «история талонов»;

кнопка принудительного завершения смены в офисе (доступная только администраторам);

поле цветовой индикации действующей тактики;

общие характеристики очереди : 

количество талонов, обслуживание которых не завершено (т.е., размещенных в очереди);

количество талонов, ожидающих вызова. 

По ссылке «в очереди» должна  выводиться всплывающая таблица. Таблица показывает основные параметры каждого из талонов, учтенных (на данный момент) в очереди. Указываются: 

номер талона, 

статус обработки, 

время ожидания, 

операция (если талон обслуживается). 

По специальным ссылкам из таблицы должен открываться доступ к детальной информации конкретного талона:

полный номер, 

приоритет, 

время ожидания

время обслуживания

время регистрации, 

список операций (со статусами исполнения). 

 По ссылке «история талонов» должно  выводиться всплывающее двухколоночное окно. В левой колонке всплывающего окна содержится список всех талонов, зарегистрированных с начала смены. 

Одна из строк списка может быть выделена (соответствующий талон становится активным).

В правой части всплывающего окна выводится справка по истории обслуживания активного талона (в привязке ко времени должны перечисляться события жизненного цикла талона).

Блок (таблица) информации по операциям

Строки таблицы должны соответствовать операциям офиса. Таблица должна содержать колонки для указания:

префикса;

имени операции;

текущее значение максимального времени ожидания; 

количества клиентов, ожидающих обслуживания по данной операции;

количества  человек, обслуженных по данной операции в   текущую смену;

среднее  время обслуживания;

усредненной оценки качества (для данной операции)

номеров окон, выполняющих операцию.

Таблица должна содержать колонку «Стоп-лист» с чек-боксами, которые позволяют временно блокировать и затем восстанавливать выполнение данной операции в офисе.

Блок (таблица) информации по окнам

Строки таблицы должны соответствовать окнам операционного офиса. Таблица должна содержать колонки для указания:

· имени окна;

· текущего статуса (статуса АРМ операциониста);   

· номера талона, вызванного  для  обслуживания;

· суммарного  времени  обслуживания в окне;

· среднего времени  обслуживания;

· суммарного  времени  пребывания в статусе «Простой»;

· суммарного времени пребывания в статусе «Перерыв»;

· списка с префиксами выполняемых операций;

· ФИО  сотрудника;

· средней  за смену оценки COKOK.

· количества обслуженных клиентов;

Таблица должна содержать также колонку функциональных кнопок, позволяющих   принудительно закрывать отдельные окна.

4.5.11. Раздел «Приложения»

Раздел «Приложения» должен упростить доступ из интерфейса «АРМ администратор» к иным прикладным  модулям  СУО.  

 Вкладки доступа к прикладным веб-интерфейсам устройств

В раздел «Приложения» должны  входить вкладки «Диспенсер», предоставляющие пользователям информацию для перехода к веб-интерфейсам устройств в операционных офисах: 

Диспенсеров;

На каждой из указанных вкладок должны  размещаться:

форма запроса параметров, необходимых для формирования корректной ссылки на интерфейс требуемого устройства;

кнопка генерации ссылки; 

ссылка (выводится по кнопке генерации);

справка по настройке устройства (или подсистемы).

При переходе по ссылке требуемый интерфейс должен открываться в новом окне браузера.

Поля формы запроса определяется типом устройства. На вкладке «Диспенсер» форма запроса должна содержать поля, идентифицирующие:

операционный офис;

номер, назначенный диспенсеру в офисе.

Форма запроса параметров на вкладке должна содержать поля, идентифицирующие:

операционный офис;

номер, назначенный  окну в офисе.

 Загрузка модуля АРМ «Операционист (приложение)»

Если предполагается работа с программным модулем «АРМ Операционист (приложение)», он должен быть установлен локально, на каждой из машин операционистов. 

В раздел «Приложения» должна входить отдельная вкладка, облегчающая эту задачу. Вкладка должна содержать:

Справку о назначении модуля;

Справку о системных требованиях;

Ссылку или кнопку для выгрузки (скачивания) модуля.

Переход в веб-интерфейс «Графический конструктор»

В раздел «Приложения» должна быть включена специальная вкладка «Шаблоны», открывающая вход  в интерфейс графического конструктора. Вкладка «Шаблоны» должна содержать:

Справку о назначении модуля;

Ссылку или кнопку для входа в интерфейс графического конструктора.

Вход в данный интерфейс должен  предоставляться только через подсистему администрирования (АРМ «Администратор», вкладка «Шаблоны»).

При переходе по ссылке интерфейс «Графический конструктор» должен открываться в новом окне браузера.

4.5.12. Раздел «Отчеты»

Раздел «Отчеты» должен предоставлять пользователям интерфейс для доступа к функциональным возможностям  ПО «Расширенная отчетность». 

Основной экран раздела должен содержать:

Список ссылок на доступные (преднастроенные) виды отчета; по ссылке должен выполняется переход в форму оформления задания (на генерацию нового отчета). 

Таблицу-журнал учета заданий на построение отчетов.

 Оформление задания  

Каждая форма задания должна содержать совокупность параметров фильтрации и кнопку передачи задания на исполнение. 

Параметры (фильтры) должны определять условия отбора данных для представления в отчете. Параметрами задания обязательно должны определяться:

офис (должен выбираться в дереве офисов, отражающем подчиненность);

интервал дат;

величина шага, используемая при агрегировании данных по времени (в мин.).

Форма должна также содержать опциональные (дополнительные) фильтры данных.

Опциональный фильтр должен иметь чек-бокс (признак его включения в задание).

К числу опциональных относятся фильтры:

по операторам (с возможностью выбора нескольких сотрудников);

по операциям (с возможностью выбора нескольких операций).

Форма заданий на отчет вида «Сводный» должна  предоставлять также средства управления структурой таблицы (составом колонок и строк). 

Выбор полей для  включения в структуру сводного отчета должен предоставляться из следующего списка (в любых сочетаниях):

Пользователь – ФИО оператора;
Станция – Наименование станции;
Операция – услуга;
Дата – дата;
Интервал – интервал времени (временной шаг, настраиваемый параметр);

Зарегистрировано – количество зарегистрированных клиентов;
Обслужено – количество обслуженных клиентов;
Сброшено – количество сброшенных клиентов;
Время ожидания – суммарное время ожидания по параметру;

Время обслуживания – суммарное время обслуживания по параметру;

Загруженность – загруженность станции;
Время такт – количество клиентов, время обслуживания, которых укладывается в рамки нормативного времени обслуживания по операции с учетом текущей тактики.

При построении сводного отчета пользователю должна быть предоставлена  возможность разбивки статистических данных (на строки) по любому из следующих параметров (или их сочетанию):

Дате – произвольная дата;
Операции – услуга оказываемая в отделении;

Станции – наименование станции;

Пользователю – ФИО оператора;

Интервалу - интервал времени (временной шаг, настраиваемый параметр).
 Журнал учета заданий 

Задание, направленное на исполнение, должно сразу же показываться в журнале учета заданий – в верхней строке.

Журнал учета заданий должен показывать все задания на построение отчетов, сформированные пользователем. В колонках журнала должны показываться характеристики задания:

порядковый номер;

время оформления ;

вид отчета;

начальная дата периода, отраженного  в отчете;

финальная дата периода, отраженного в отчете;

статус исполнения;

ссылка для загрузки отчета в формате Excel;

ссылка просмотра отчета в формате html;

ссылка для загрузки отчета в формате csv;

ссылка для загрузки подготовленных графиков.

Требования к структуре отчетов 

Средствами интерфейса АРМ «Администратор» должны быть обеспечены просмотр и выгрузка на рабочее место пользователя  отчетов следующих видов:

Отчет в разрезе категорий операций, имеющий следующую структуру:

	Дата
	Категория операции
	Наименование операции
	Обслуженных клиентов
	Отказавшихся клиентов
	Время ожидания
	Допустимое время ожидания
	Время обслуживания
	Время ТАКТ

	
	
	
	
	
	
	<10 мин
	От 10 до 15 мин
	>15 мин
	
	

	
	
	
	Количество
	%
	Количество
	%
	среднее
	max
	N
	%
	N
	%
	N
	%
	среднее
	max
	количество
	%


В отчете должны быть предусмотрены результирующие поля внизу таблицы:

Итого (сумма по колонке); 

В среднем по категориям (среднее значение по колонке); 

Максимум (максимальное значение по колонке).

Описание полей:

Дата – дата, за которую были получены сформированные данные;

Категория операции – префикс операции указанный при создании услуги;

Наименование операции – наименование операции;

Обслуженных клиентов (количество) – количество обслуженных клиентов;

Обслуженных клиентов (%) – процент обслуженных клиентов;

Отказавшихся клиентов (количество) – количество отказавшихся от обслуживания клиентов;

Отказавшихся клиентов (%) – процент отказавшихся от обслуживания клиентов;

Время ожидания (среднее) – среднее время ожидания;

Время ожидания (максимальное) – максимальное время ожидания;

Допустимое время ожидания (N) – количество человек ожидающих меньше 10 минут, от 10 до 15 минут, больше 15 минут;

Допустимое время ожидания (%) – процент человек ожидающих меньше 10 минут, от 10 до 15 минут, больше 15 минут;

Время обслуживания (среднее) - Среднее время обслуживания;

Время обслуживания (максимальное) - Максимальное время обслуживания;

Время ТАКТ (количество) - количество клиентов время обслуживания, которых, укладывается в рамки нормативного времени обслуживания по операции с учетом текущей тактики;

Время ТАКТ (%) – процент клиентов времени обслуживания, которых, укладывается в рамки нормативного времени обслуживания по операции с учетом текущей тактики.

Отчет по производительности рабочих станций, имеющий следующую структуру:
	Рабочая станция
	Дата
	Рабочее время
	Кол. обслуж.
	Время обслуживания
	Загруженность

	WS
	ФИО
	
	Начало
	Окончание
	Открыта
	Перерыв
	
	Общее
	Среднее
	Максимальное
	Простой
	


В отчете должно быть предусмотрено результирующее поле внизу таблицы: - Итого.

Описание полей:

Рабочая станция (WS) – Наименование рабочей станции;

Рабочая станция (ФИО) – ФИО оператора;

Дата – дата, за которую были получены сформированные данные;

Рабочее время (Начало) – Начало рабочего времени станции;

Рабочее время (Окончание) – Окончание рабочего времени станции;

Рабочее время (Открыта) – Какое количество времени была открыта станция;

Рабочее время (Перерыв) – Какое количество времени станция находилась в перерыве;

Количество обслуженных – Количество обслуженных станцией клиентов;

Время обслуживания (Общее) – Общее время обслуживания станцией;

Время обслуживания (Среднее) – Среднее время обслуживания станцией;

Время обслуживания (Максимальное) –  Максимальное время обслуживание станции;

Время обслуживания (Простой) – Какое количество времени станция находилась в простое;

Загруженность – Процент загруженности станции.

Отчет по динамике времени обслуживания
	ДДата
	Временной интервал

	
	0:02:00
	0:04:00
	0:06:00
	0:08:00
	0:10:00
	0:12:00
	0:14:00
	0:16:00
	0:18:00
	0:20:00
	>0:20:00


В отчете должно быть предусмотрено результирующее поле по каждому столбцу временного интервала, указывающего процентное распределение нагрузки на отделение за весь указанный промежуток времени.

Шаг временного интервала должен быть настраиваемым параметром.

Описание полей:

Дата – дата, за которую были получены сформированные данные;

Временной интервал – в полях таблицы указывается количество клиентов, для которых время обслуживания уложилось в соответствующий временной интервал.

Отчет по зарегистрированным клиентам 
	Дата
	Время
	Зарегистрировано


Описание полей:

Дата - дата, за которую были получены сформированные данные;

Время (настраиваемый параметр) – шаг временного интервала;

Зарегистрировано – количество выданных талонов;

Отчет по истории талонов
	Номер талона
	Регистрация
	Категория операций
	Ожидание
	Обслуживание
	Номер окна
	Тип регистрации
	Тип вызова
	Статус
	Оператор


Описание полей:

Номер талона – номер зарегистрированного клиентом талона;

Регистрация – дата и время регистрации талона;

Категория операций – наименование услуги и префикса услуги;

Ожидание – время от вызова талона, до последнего вызова талона на обслуживание;

Обслуживание – время от начала обслуживания, до окончания обслуживания;

Номер окна – номер окна, в котором проходило обслуживание операции;

Тип регистрации – тип регистрации (первичная или перевод из другого окна);

Тип вызова – тип вызова клиента, был ли клиент вызван автоматически, либо по номеру;

Статус – статус окончания обслуживания клиента (сброшен, обслужен);

Оператора – ФИО оператора.

Сводный отчет
 Пользователям предоставлена возможность задания его структуры (состава полей). 
4.23. Требования к АРМ «Администратор зала»

Программный модуль АРМ «Администратор зала» должен иметь веб-интерфейс (предоставляться пользователям в окне браузера). Должен допускать использование на мобильном устройстве (планшете). 

АРМ «Администратор зала» должен быть реализован как совокупность разделов (экранов):

Очередь;

Окна;

Операции;

История.

В АРМ «Администратор зала» отображается информация (по операционному офису) за текущую смену.

Средство переключения (между разделами) должно быть доступно из любого раздела. Также из любого раздела должна быть доступна кнопка общего управления. Щелчок на кнопке общего управления должен открывать меню, из которого возможно выполнение процедур:

выхода из программы;

переключения на управление другим операционным залом.

Таблицы всех разделов должны содержать средства сортировки записей (строк).     Заголовок колонки, по которой выполняется сортировка, должен выделяться подсветкой.    Здесь же должен показываться переключатель направлений сортировки. Во всех колонках необходимо обеспечить сортировку в двух версиях:

· по возрастанию;

· по убыванию.

4.6.5.  Раздел «Очередь»

Строки таблицы «Очередь» должны представлять данные о талонах, обслуживание которых еще не завершилось.

Таблица должна содержать (именованные) колонки для размещения:

· номера талона (с префиксом операции);

· порядкового номера (определяется по прогнозу порядка вызовов, исходя из  времени регистрации талона и его приоритета);

· времени выписки талона;

· окна (если вызов уже произошел);

· ФИО операциониста;

· списка операций, заявленных по данному талону;

· данных посетителя (введенных при получении талона по запросам системы);.

· суммарного времени ожидания вызовов;

· суммарного времени обслуживания по данному талону.

· функциональной кнопки (для вызова меню). 

Щелчком по функциональной кнопке (в строке таблицы «Очередь») должно вызываться меню управления талоном, позволяющее  выполнить одно из действий:

перемещение в начало очереди;

перемещение в конец очереди;

исключение из очереди;

запрос сводки информации о талоне;

управление списком услуг (добавление и удаление заявки на операцию).

При добавлении/удалении заявки пользователь должен видеть текущее состояние списка заявок. Не может удаляться единственная заявка в составе данного талона.

Добавление должно производиться после выбора в выпадающем списке операций офиса (с исключением  уже заявленных операций)  и активации специальной кнопки добавления.

По запросу информации должна быть выведена (во всплывающем окне) справка, показывающая:

полный номер, 

приоритет, 

время ожидания

время обслуживания

время регистрации, 

список операций (со статусами исполнения). 

4.6.6. Раздел «Окна»

Строки таблицы «Окна» должны представлять данные о работе окон в течение текущей смены.

Таблица «Окна» должна содержать (именованные) колонки для размещения:

номера (идентификатора) окна в офисе;

имени окна и ФИО операциониста;

статуса рабочей станции;

времени пребывания в этом статусе;.

номера талона и требуемой услуги;

количества обслуженных талонов;

суммарного времени простоя;

суммарного времени обслуживания;

среднего времени выполнения одной заявки; 

списка выполняемых операций (перечисляются только префиксы) со ссылкой «изменить»;

кнопки управления правами.

В колонке со списком операций должны размещаться также ссылки «изменить»,  Ссылка позволяет вызвать всплывающую форму для настройки списка операций, разрешенных для исполнения (окну и операционисту). 

В верхней строке формы должны указываться:

название окна;

ФИО сотрудника-операциониста. 

Управление списками разрешенных операций выполняется в таблице настройки, перечисляющей (в строках) операции офиса. 

Таблица настройки разрешенных операций должна иметь три колонки, представляющие:

· имя операции;

· статус включения в список операций, назначенных сотруднику – и переключатель статуса;

· указатель приоритета операции в окне – и элемент управления приоритетом.

Элемент управления приоритетом реализуется как переключатель с выбором из выпадающего списка. Должен содержать варианты выбора:  

нормальный;

повышенный;

высокий;

не оказывается.

Если выбрана позиция «не оказывается», операция не включена в список назначенных данному окну.

Для настройки прав операциониста должна использоваться функциональная кнопка (в соответствующей строке таблицы «Окна»). Активация этой кнопки должна открывать доступ к форме управления правами. 

В верхней строке формы управления правами указывается ФИО сотрудника (работающего в выбранном окне). 

Ниже расположен список элементарных прав (которые могут  предоставляться операционистам для работы с посетителями) – с колонкой двухпозиционных переключателей.  С помощью переключателей администратор зала контролирует и  изменяет назначение прав сотруднику. 

4.6.7. Раздел «Операции»

Строки таблицы «Операции» должны представлять показатели  работы с клиентами   раздельно  по  операциям. В строках таблицы должны быть указаны операции офиса.  

Таблица должна содержать (именованные) колонки для размещения:

· префикса;

· имени операции;

· максимального (с начала смены) времени ожидания в очереди;

· количества посетителей, ожидающих вызова (по данной операции);

· количества обслуженных (по данной операции) посетителей; 

· среднего времени на выполнение операции;

· средней оценки СОКОК;

· списка с указанием номеров окон, выполняющих операцию;

· статуса включения в стоп-лист – с переключателем статусов.

 Регистрация заявок по операциям из стоп-листа должна быть запрещена на текущую смену.

4.6.8. Раздел «История»

Раздел (таблица) «История» должна отражать данные о талонах. В строках должны быть указаны все талоны, зарегистрированные в течение текущей смены.

 Таблица должна содержать (именованные) колонки для размещения:

· номера талона (с префиксом);

· времени регистрации;

· признака завершенности обслуживания;

· кнопки (для вызова истории талона);

По щелчку на кнопке (в строке нужного талона)  должно выводиться всплывающее окно-справка с историей талона. В справке должны быть перечислены события жизненного цикла талона (с привязкой ко времени).

4.24. Требования к ПО «Предварительная запись»

ПО (модуль) «Предварительная запись» должен исполняться на сервере СУО. Должна быть обеспечена круглосуточная доступность модуля для пользователей.

Пользователями подсистемы предварительной записи являются посетители (клиенты) операционных офисов. Доступ пользователей к функционалу модуля должен осуществляться через веб-интерфейсы. 

Модуль «Предварительная запись» должен поставляться и документироваться вместе с API.

В день оформления предварительной записи талон посетителю не должен выдаваться (и не может регистрироваться в Системе). Регистрации по предварительной записи подлежат только заявки на обслуживание. 

После оформления заявки (заявок) на обслуживание по предварительной записи, для будущего посетителя в Системе регистрируется PIN-код. В назначенное время посетитель должен явиться в операционный офис и получить талон, введя назначенный PIN-код в интерфейсе «Пульт выбора услуг».
Алгоритмы назначения времени при  предварительной записи,  должны  предусматривать учет следующих факторов:

Список операций офиса, на которые разрешена предварительная запись;

Графики работы окон (на указанную дату), которым разрешено выполнение этой операции по талонам предварительной записи;

Наличие разрешений (на выполнение операции) у сотрудников, работающих в этих окнах;

Расписания работы операционистов (на указанную дату), которым разрешено выполнение этой операции;

Установленные ограничения (квоты) на количество заявок, выполняемых по предварительной записи. Квоты назначаются администратором раздельно по операциям и по видам предварительной записи (очная или интернет).

Прогноз доступности/загруженности окон в определенные интервалы времени (в день предполагаемой явки на обслуживание);  

По предварительной записи посетитель может зарегистрировать несколько заявок. Эти заявки включаются в состав талона – при его получении посетителем в день обслуживания.
Настройки, управляющие параметрами работы модуля, должны задаваться и контролироваться через  интерфейс администрирования (АРМ «Администратор»). 

При определении времени явки в офис посетителю должно предъявляться на выбор несколько интервалов времени. Величина интервала времени также должна задаваться через  интерфейс администрирования. Формирование комплекса временных интервалов, предъявляемых пользователю (для выбора), должно происходить на основе прогнозных оценок загруженности окон. 

Если используется подсистема рассылки sms-оповещений,  модуль Предварительная запись должен предусматривать необходимость получения от посетителя его телефонного номера  – и передаче этого номера в БД Системы.
4.25. Требования к программным средствам поддержки и оповещения посетителей

Интерфейс «Пульт выбора услуг» должен допускать использование на планшетных компьютерах.

Интерфейс «Пульт выбора услуг» должен поддерживать блокирование кнопок выбора услуг (приводя к прекращению регистрации заявок) в соответствии с действующим расписанием обслуживания по каждой услуге и с учетом назначенных ограничений (квот) на  количество заявок за смену. 

Блокирование должно выполняться по результатам оценок времени на полное обслуживание талонов, уже стоящих в очереди. Оценки должны производятся не реже раза в минуту и при каждой выдаче нового талона – и учитывать число сотрудников, оказывающих (на момент оценки) данную услугу. 

Посетителю должна быть предоставлена возможность заказа нескольких услуг на один талон.

Если используется подсистема рассылки sms-оповещений, «Пульт выбора услуг» должен предусматривать запрос телефонного номера (и ввод номера пользователем).

ПО «Графический конструктор» должен содержать средства самостоятельной разработки, редактирования и централизованного хранения именованных графических макетов (шаблонов) к «Пульту выбора услуг», пульту веб-СОКОК и шаблонов талона. 
В составе подсистемы оповещения посетителей, ПО «Контроллер оповещения» должно обеспечивать работу различных моделей телевизионных панелей и ЖК мониторов в качестве Главного табло, и светодиодных табло – в качестве индивидуальных табло операциониста.

В системе должен быть предусмотрен функционал рассылки sms-оповещений посетителям операционного офиса. Должна  поддерживаться рассылка оповещений  через несколько 3G-модемов с балансированием их загрузки. 

Оповещения должны направляются по событиям следующих типов:

регистрация (выдача) талона с Пульта выбора услуг; 

приближение момента вызова;
вызов на обслуживание,

В Системе должно быть определено время жизни для sms-оповещения, сформированного и назначенного к отправке. Если время  жизни истекло, посылка оповещения должна отменяться. 
4.26. Требования к ПО «Оценка качества обслуживания»

ПО «Оценка качества обслуживания» (СОКОК) должна обеспечивать сбор оценок, выставляемых посетителями в операционных офисах, а также регистрацию этих оценок в БД СУО.

Регистрация оценок должна производиться в привязке к уникальным номерам талонов. 

Настройки, управляющие параметрами работы подсистемы СОКОК, должны задаваться и контролироваться через интерфейс администрирования (АРМ «Администратор»). 

Должна быть обеспечена поддержка пультов СОКОК (устройств для выставления оценок пользователями) следующих видов:

Аппаратные кнопочные пульты с подключением по одному из следующих интерфейсов:

RS-485;
Ethernet;

USB;

Программные пульты веб-СОКОК.

Для работы с кнопочными пультами СОКОК в офисах допускается установка  специализированных клиентских приложений, контроллеров. Клиентские компоненты ПО «Оценка качества обслуживания» при работе с кнопочными USB-пультами устанавливаются на каждом рабочем месте операциониста. 

При работе с кнопочными пультами СОКОК, по одной заявке (данного талона) в Системе должна регистрироваться единственная оценка. 

В экранах онлайн-мониторинга, средние оценки качества должны учитывать только оценки, полученные с аппаратных кнопочных пультов.
4.27. Дополнительные функциональные требования к программному обеспечению
4.10.4.  Подсистема хранения данных

Оперативная информация, связанная с обслуживанием посетителей, собирается, обрабатывается и накапливается в оперативной памяти сервера пакетом «Сервер очередей». 
Долговременное хранение данных об обслуживании посетителей, конфигурационных настроек Системы, а также информации администрирования осуществляется под управлением единой СУБД PostgreSQL.

Новые параметры, установленные администраторами через интерфейсы «Администратор», «Администратор зала», загружаются в таблицы БД непосредственно после их  ввода в Систему.

4.10.5. Схема администрирования и управление правами

В Системе должна поддерживаться иерархическая система администрирования. Права администратора офиса на регистрацию новых пользователей, на назначение паролей и ролей, а также права доступа к настройкам Системы не могут  распространяться  за пределы ответственности данного офиса  (в действующей  иерархии управления офисами Заказчика). 

Полный комплекс прав на управление Системой может предоставляться только администратору ЦО (он же администратор СУО). Младший уровень администрирования должен быть представлен ролью администратора смены (администратора операционного зала).

Объем прав на пользование Системой должен определяться  через механизм присвоения ролей (т.е., отнесения пользователя к одной из заранее определенных в Системе групп). Назначенные пользователю роли должны быть доступны ему только в пределах вѐдения того офиса, в котором он зарегистрирован. 

Кроме того, система должна поддерживать механизм гибкой настройки прав, предоставляемых в рамках конкретной роли – и объявления новых ролей (или групп пользователей). Также должны предоставляться средства для расширения или сужения объема прав,   присвоенных пользователю в соответствии со списком его ролей.

Доступ в СУО должен предоставляться только через механизм однозначной идентификации пользователя (по вводу зарегистрированного сочетания «логин-пароль»). Система должна обеспечивать уникальность зарегистрированных в ней логинов пользователя.

Система должна предоставлять администратору возможность блокирования прав подведомственного ему пользователя; содержать средства создания и редактирования учетной записи, а также назначения и изменения индивидуальных паролей доступа.

Однажды определенный в Системе пароль не должен явно отображаться в интерфейсе «Администратор». Система должна использовать "слепые" пароли (при наборе пароля его символы не показываются на экране либо заменяются одним типом символов).

4.10.6. Программная поддержка единой схемы услуг (операций обслуживания посетителей)

Единый справочник услуг, предоставляемых в операционных залах Заказчика, должен создаваться и может редактироваться только администратором ЦО. Каждой услуге (операции) в операционном офисе назначаются  нормативы по времени оказания (соответствующие трем разным тактикам работы с очередями).

В распоряжение администраторов операционных офисов должны предоставляться программные средства для назначения (выбором из этого справочника, и только из него) подмножества услуг, которые предоставляются этими офисами.

Интерфейсы операционистов, устройств оповещения или выбора услуг посетителями (Пульт выбора услуг, модуль интернет-записи) могут отражать лишь те операции, которые включены администратором в действующее (актуальное для данного операционного офиса) подмножество услуг.

Окнам операционного офиса должны назначаться списки разрешенных к выполнению операций (выбором из списка услуг офиса); при этом администратор  назначает индивидуальные приоритеты обслуживания  операциям в данном окне.

Одновременно каждому из операционистов также назначается список разрешенных  операций обслуживания. Перечень операций, выполняемых в конкретном окне определенным операционистом, формируется как пересечение двух списков (списка операций окна и списка операций сотрудника). 

Выбор  нужной посетителю услуги должен выполняться через иерархическую последовательность экранов выбора. Интерфейс «Администратор» должен содержать средства, позволяющие управлять структурой и порядком следования экранов выбора услуг. Порядок следования и содержание экранов выбора услуг определяются специальными логическими структурами: Деревьями услуг. 

Система должна содержать инструменты для создания, редактирования и централизованного хранения именованных Деревьев услуг. Конкретное дерево услуг выбирается (из общего списка) администратором операционного офиса – и назначается Пультам выбора услуг.

Услугам в Системе должны назначаться буквенные либо буквенно-цифровые коды (префиксы), которые выводятся при печати на талон.  

4.28. Требования к талонам СУО и их обслуживанию 

После выбора требуемых операций Пульт выбора услуг должен выдавать  посетителю талон, содержание которого формируется (и может изменяться) администратором офиса путем выбора позиций из следующего списка:

уникальный номер (порядковый номер в очереди и код услуги);
название услуги;

прогнозное время ожидания в очереди;
количество талонов в очереди; 

время и дата выдачи;  
логотип Заказчика;

адрес и телефон операционного офиса.  

Должна быть обеспечена возможность выдачи одного талона на несколько услуг. В этом случае Система должна контролировать текущий статус талона: на время обслуживаения талона по одной услуге, его вызов по другим услугам должен блокироваться.

Макет талона разрабатывается и согласовывается с Заказчиком на этапе проектирования решений по пользовательским интерфейсам. Ширина талона: 80 мм. 

Конкретный шаблон талонов выбирается (из общего списка доступных шаблонов) администратором операционного.
4.29.  Требования к информационному обмену  между серверными комплексами 

В Системе должен быть организован обмен информацией между серверными комплексами (далее – синхронизация).

 Эти процессы должны обеспечить работу подсистем централизованного контроля и отчетности, дублирование жизненно важных для работы системы установочных параметров, регистрационных и учетных записей, а также распространение общих для всей системы файлов (графических шаблонов, изображений, рекламных видеосюжетов).

Процедуры синхронизации СУО должны подчиняться следующим общим правилам:

Синхронизация выполняется только между главным и подчиненным серверами;

Все виды синхронизации инициируются всегда slave-сервером;

 Поддерживаются два режима синхронизации: периодическая либо в назначенное время суток; выбор режима (и назначение временных параметров синхронизации) выполняются через интерфейс администрирования (АРМ «Администратор»).

Синхронизация выполняется раздельно по видам информации, как это описывается далее.

4.12.6. Центральные настройки

К этому виду синхронизируемой информации относятся установочные параметры, регистрационные записи, деревья, справочники, которые назначаются централизованно, только на Главном серверном комплексе. А именно:

Список операционных офисов;

Полный список операций (услуг) данной СУО;

Список групп операций;

Список алиасов операций;

Деревья услуг;

Активные языки;

Параметры, определяемые через вкладку «Настройки» в разделе «Система»;

Данные об общесистемных файлах медиаконтента;

Вопросники для подсистемы веб-СОКОК;

Назначение прав ролям.
Пересылка настроек в данном случае выполняется только в одном направлении: от главного серверного комплекса к подчиненному. 

После синхронизации (этого вида информации) комплекс центральных настроек, хранящийся  на подчиненном сервере, должен воспроизводить соответствующие настройки главного сервера. 

4.12.7.  Локальные настройки

К этому виду синхронизируемой информации относятся настройки и регистрационные записи, которые задаются обычно на региональном серверном комплексе (настройки, определяемые на уровне офиса); при этом они могут независимо быть назначены также и пользователями, работающими на Главном серверном комплексе.
К этому виду настроек относятся:

· Параметры офисов;

· Назначение операций: офисам, окнам (включая приоритеты), пользователям;

· Списки окон;

· Списки пользователей;

· Назначение ролей и прав пользователям;

· Графики работы окон, операционистов;

· Списки программируемых устройств в офисах;

· Параметры работы устройств.

После синхронизации (этого вида информации) комплекс локальных настроек, хранящийся на главном сервере, должен воспроизводить соответствующие настройки  подчиненного сервера. 

При синхронизации должны объединяться изменения (локальных настроек), назначенные пользователями обоих серверных комплексов – за время после предыдущего сеанса синхронизации.

Если на обоих серверных комплексах были назначены значения одного и того же параметра (или одного поля в таблице БД), при синхронизации должно быть учтено назначение с более поздним временем регистрации. 

4.12.8.  Оперативные данные

К этому виду синхронизируемой информации относятся оперативные данные об обслуживании посетителей. Должны пересылаться для показа в интерфейсе централизованного онлайн-мониторинга.

Пересылка  данных в этом случае должна происходить в одном направлении: от  подчиненного серверного комплекса к главному. 

После синхронизации, на главном серверном комплексе данные в таблицах онлайн-мониторинга  должны быть обновлены (прежние данные подменяются новыми).

4.12.9. Статистическая информация

К этому виду синхронизируемой информации относятся данные для использования подсистемами централизованной отчетности: записи журнала событий, связанные с выдачей талонов и обслуживанием посетителей в операционных офисах. 

Передача  данных в этом случае должна происходить в одном направлении: от  подчиненного серверного комплекса к главному. 

После синхронизации, на главном серверном комплексе должны появляться новые записи о событиях обслуживания (которые были зарегистрированы после предыдущей процедуры синхронизации). 

4.12.10. Файлы 

К этому виду синхронизируемой информации относятся:

файлы медиаконтента:

иконки (изображения);

видеосюжеты;

файлы-шаблоны, подготовленные средствами  модуля «Графический конструктор»:

шаблоны Пультов выбора услуг;

шаблоны талона;

шаблоны веб-СОКОК.

Передача данных в этом случае должна происходить в одном направлении: от  главного серверного комплекса к подчиненному. 

Все пересылаемые файлы должны быть зарегистрированы в Системе. Одновременно с передачей файлов должна быть обеспечена синхронизация соответствующих регистрационных записей (на принимающей стороне).

На подчиненном серверном комплексе должна быть разрешена регистрация собственных файлов; они могут применяться только в зоне управления этого комплекса.
4.30. Требования безопасности 

Соответствие требованиям пожарной безопасности, установленным в ГОСТ 12.2.007.14 ( п.2 ), ГОСТ 12176 - 89 ( раздел 2 ), МЭК 332 - 1, НПБ 248 (п. 5.1) по нераспространению горения при одиночной прокладке.  После снятия электропитания должно допускаться применение любых средств пожаротушения. 

Все внешние элементы технических средств системы, находящиеся под напряжением, должны иметь защиту от случайного прикосновения, а сами технические средства иметь зануление или защитное заземление в соответствии с ГОСТ 12.1.030-81 и ПУЭ. Система электропитания должна обеспечивать защитное отключение при перегрузках и коротких замыканиях в цепях нагрузки, а также аварийное ручное отключение.

Факторы, оказывающие вредные воздействия на здоровье со стороны всех элементов системы (в том числе инфракрасное, ультрафиолетовое, рентгеновское и электромагнитное излучения, вибрация, шум, электростатические поля, ультразвук строчной частоты и т.д.), не должны превышать действующих норм (СанПиН 2.2.2./2.4.1340-03 от 03.06.2003 г.). 
4.31. Требования к надёжности
База данных должна обеспечивать хранение данных не менее чем за  12 месяцев работы. 
Закупка технических компонентов в случае расширения Системы может быть произведена у различных поставщиков в соответствии с требованиями данного ТЗ (при учете дополнительных требований, связанных с установкой новых версий ПО). 

Должна быть реализована возможность модернизации Системы, связанная с наращиванием или уменьшением количества ее составных элементов, без необходимости ее остановки. 
4.32. Требования к устойчивости Системы
Сбои в аппаратных и программных компонентах Системы не должны приводить к потере целостности базы данных. 
На случай выхода из строя оборудования, или сбоев программного обеспечения должна быть предусмотрена процедура восстановления целостности  БД. При выполнении процедуры восстановления допускается необратимая потеря данных, введенных в информационную Систему непосредственно перед сбоем (в течение последних 30 минут). Для обеспечения целостности данных должны использоваться встроенные механизмы СУБД. Средства СУБД, а также средства используемых операционных систем должны обеспечивать документирование и протоколирование обрабатываемой в системе информации.
Нарушение информационного взаимодействия между главным и подчиненным серверным комплексами (разрыв соединения) не должен блокировать процессы обслуживания посетителей и управления очередями в операционных офисах.

4.33.  Требования по диагностированию системы

Система должна предоставлять инструменты диагностирования основных процессов системы, мониторинга процессов выполнения программ и регистрации действий пользователей. Система должна предоставлять удобный интерфейс просмотра событий.

При возникновении аварийных ситуаций или ошибок ПО, должен сохраняться комплект диагностической информации, необходимой разработчику для идентификации проблемы. 

4.34. Требования к лицензированию 

Программное обеспечение должно быть зарегистрировано в установленном порядке в государственном органе по интеллектуальной собственности и иметь лицензионный сертификат на использование, оформленный правообладателем и передаваемый Заказчику.
4.35. Требования к документированию
По завершении всех работ по наладке аппаратно-программного комплекса «Единая Система централизованного управления очередями» Исполнитель должен передать Заказчику следующий комплект документации:

· Копия ПО – на цифровом носителе;

· Инструкция по инсталляции – на цифровом носителе;

· Руководство пользователя (АРМ операциониста) – на цифровом носителе; 

· Руководство пользователя (АРМ администратора зала)  – на цифровом носителе;

· Руководство пользователя (АРМ администратора ЦО) – на цифровом носителе;

· Копия свидетельства о государственной регистрации программы для ЭВМ,

· Лицензионный сертификат на использование программного обеспечения, оформленный Правообладателем.

5. Состав И ЭТАПЫ ВЫПОЛНЕНИЯ работ 

В создание Системы включаются указанные ниже виды работ, последовательность исполнения которых определяется следующими этапами:

Детали реализации, не оговоренные настоящим технических заданием, остаются на усмотрение разработчика

Все дополнительные требования к ПО, не указанные в данном техническом задании, реализуются на возмездной основе, на условиях и в сроки согласованные Сторонами дополнительно.

Подписывая настоящий документ Вы подтверждаете, что иных требований, кроме описанных в настоящем документе, к продукту не предъявляется.
	№ п.п
	Этап
	Срок
	Примечание

	1
	Поставка специализированного оборудования для операционных залов. Монтаж и конфигурирование оборудования
	14 рабочих дней
	

	2
	Проектирование  и согласование решений по пользовательским  интерфейсам СУО


	5  рабочих дней
	Одновременно с этапом №1.(Исполнитель совместно с представителем Заказчика)

	3
	Создание и доработка ПО (под требования ТЗ) и пользовательских интерфейсов
	5  рабочих дней
	Одновременно с этапом №1

	4
	Установка оборудования
	2 рабочих дня
	

	5
	Пуско-наладка  и окончательная настройка Системы
	3 рабочих дня
	

	6
	Обучение пользователей
	1 рабочий день
	

	7
	Тестовая эксплуатация и приемочное тестирование Системы
	1 рабочий день
	


Общий срок реализации проекта 21 рабочих дней. Распределение времени реализации проекта между отдельными этапами может быть изменено по согласованию сторон.
Рисунок 1. Схема размещения оборудования системы  управления очередями в помещении СЭГХ-3 ОАО  “Самарагаз”
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� Для участника,  работающего по упрощенной системе налогообложения, начальная (максимальная) цена договора составляет 754788,13 рублей.


� Предоставление документов, указанных в данном пункте не требуется для обществ, состоящих из одного акционера/участника, который одновременно осуществляет функции единоличного исполнительного органа


� Предоставление документов, указанных в данном пункте не требуется для обществ, состоящих из одного акционера/участника, который одновременно осуществляет функции единоличного исполнительного органа


� Другие документы, которые, по мнению Участника,  подтверждают его соответствие требованиям Заказчика и доказывают его способность выполнить должным образом условия договора


� При сравнении цен, предложенных участниками в своих заявках, оценке подлежит цена без учета НДС.
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