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	LBA.109 [ИД]
	Поддержка функционирования локальной информационной системы управления нормативной и технической документацией на платформе «Техэксперт» (СУНТД)

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает выполнение комплекса действий по стабильному функционированию информационной системы управления нормативной и технической документации на платформе «Техэксперт» (СУНТД), а также своевременную поддержку пользователей данной системы.

	2. Состав услуги

	Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
Функциональная поддержка
- Консультирование и поддержка пользователей информационной системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функции. 
- Управление ролями и полномочиями пользователей с разрешением «Оператор» в системе в соответствии с матрицей полномочий и на основании согласованных и направленных в адрес Исполнителя листов исполнения (ЛИ).
- Сопровождение следующих функциональных блоков информационной системы:
• Модуль «Банк документов»
• Модуль «Контроль оборота нормативной документации»
• Модуль «Аудит НД»
• Модуль «Контроль информационной безопасности
• Подсистема «Интерактивная процессная модель»
• Подсистема «Присвоение обозначений документам ИСМ»
• Подсистема «Панель управления Интерактивной процессной модели»
- Информирование по доступным способам авторизации в системе, помощь при входе в систему (включает предварительную проверку учетной записи пользователя на актуальность, активность и правовую доступность), отправка пользовательских инструкций.
- Публикация или корректировка контента по запросу от пользователей заказчика с ролью «Оператор», при внештатной недоступности системы.
- Отправка с согласования правообладателя учебных материалов, созданных разработчиком как руководства по системе, публикация их для общего доступа (только для сотрудников дивизиона).
- Осуществление комплекса услуг, связанных с обеспечением непрерывности работы системы и восстановлением исходного состояния СУНТД в случае отказов и поломок информационной системы;
- Первичная диагностика проблем с работоспособностью системы, и если решение вопроса не связано с ресурсами АО АСЭ, то эскалировать задачу на вендора по почте на выделенный п/я suntd_support@teh.expert 
- Первичная диагностика проблем с работоспособностью Подсистем СУНТД и, если решение вопроса требует привлечения разработчика, эскалировать запрос на УРиВКС.
- Формирование информационных, аварийных рассылок на пользователей Заказчика, а также рассылок о регламентных работах;
- Предоставление статистики по использованию ИС (по запросу Заказчика);
- Администрирование локальной группы "Стандартизаторы" для актуализации доступа к КО НД;
- Администрирование кластера серверов СУНТД включает:
- мониторинг, бэкапирование, логирование, настройка обновлений продукта и вспомогательного софта, обеспечение доступа;
- ведение списка информационных баз на сервере (добавление\удаление);
- выполнений операций со списком сеансов (прерывание\удаление);
- анализ логов сервера приложения в части работоспособности;
- предоставление логов сервера, заинтересованным лицам (Заказчик, вендор);
- проверка работоспособности СУНТД после восстановления из резервной копии Базы данных (2 раза в год);
- обеспечение нотификации системного администратора на случай возникновения проблем;
- Выполнение регламентных работ, по предотвращению перебоев в работе информационной системы на основании согласованным с Заказчиком планом;
- Поддержка работоспособности прикладного программного обеспечения информационной системы
- Поддержание в актуальном состоянии схемы межсетевого взаимодействия:
• Актуализация схемы в случае замены\обновления сервера(ов)
• Дополнение схемы в случае нового межсетевого взаимодействия (обязательное условие – согласование с Исполнителем такого открытия)
- Поддержание в актуальном состоянии технической документации:
• инструкции по настройке и развертыванию серверов приложений и баз данных, в случае изменения каких-либо параметров ИС.
• инструкции по подключению пользователей к ИС.
- Ежегодное предоставление Заказчику рекомендаций о необходимости включения в бюджет финансирования для увеличения аппаратных ресурсов, необходимых для функционирования ИС и лицензий.

Поддержка интеграционных процессов
- Мониторинг информационного обмена с ИС localHCM 
- Мониторинг информационного обмена с почтовым сервером mail.niaepnn.ru

ИТ-инфраструктура
- Плановое обновление системного программного обеспечения
- Плановое обновление прикладного программного обеспечения
- Внеплановое обновление прикладного программного обеспечения в случае обнаружения критических ошибок

Развитие и модификация ИТ-системы в части реализации нового функционала в рамках настоящей услуги не осуществляется

	3. Показатели качества по услуге 

	3.1.  Максимальное время исполнения обращения, в зависимости от приоритета, раб. час.[footnoteRef:1] [1:  За исключением Запросов на изменение] 



	критичный
	высокий
	стандартный

	4
	8
	16 

	3.2.  Время и место оказания услуги 

	Время оказания услуг по Договору, рабочие дни
	Время оказания услуг в нерабочие и праздничные дни
	Место оказания услуги 

	Пн.-чт. с 09-00 до 18-00 MSK Пт. с 09:00 до 17:00 MSK
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Заказчика 

	3.3.  Период функционирования ИС/ресурса

	Период, в течение которого ИТ-система/ресурс функционирует для возможности работы пользователей данной системы/ресурса, за исключением периода планового простоя для проведения регламентных работ
	
24/7

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Услуга оказывается Заказчику, находящемуся на территории Российской Федерации.

Исполнение инцидентов по сложным и не описанным в открытых источниках ошибкам, сбоям: заявка передается производителю/вендору/партнеру с которым у Заказчика заключен договор. На время устранения ошибки производителем обращение переводится в статус «приостановлено».

Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA  - не более 15% в день от общего кол-ва обслуживаемых в рамках договора пользователей локальных информационных систем (определяется при заключении договора на предоставления услуги)

Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Копии прав на использование ПО (лицензии);
• Стандарты и политики, определяющие требования пользования информационной системой;
• Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению;
• Доступ в помещения, где расположены рабочие места систем (при необходимости);
• Доступ к информации, обрабатываемой в системе;
• Список пользователей системы с указанием:
- Название предприятия;
- ФИО (Указать признак «VIP» если применимо);
- Должность;
- департамент/центр/подразделение;
- отдел;
- E-mail;
- Учетная запись в службе каталога;
- Роль в информационной системе;
- номер кабинета;
- контактный телефон;
• Список лиц, согласующих стандартные запросы, с указанием:
- Название предприятия;
- ФИО;
- Должность;
- департамент/центр/подразделение;
- отдел;
- E-mail;
- Телефон;
• Удаленный доступ к информационным системам для сотрудников сопровождения и поддержки.

Поддерживаемое прикладное программное обеспечение:
Node.js 16.13.1
Strawberry Perl (64-bit) 5.32.1001
Клиент Dist Kontrol 3.71.79
Microsoft Word Не ниже 16.0.4266.1001
Google Chrome, Яндекс Браузер, Chromium - актуальные версии
nginx 1.21.6 

Оказание услуг по «Поддержка интеграционных процессов» и «ИТ-инфраструктура» включены в объем норматива «Функциональная поддержка».
Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Заказчик: Прямая ссылка на Web-ресурс из КСПД
Исполнитель: администрирование через ПУИС (подсистему управления инфраструктурами сервисами)

	4.3.  Группа корпоративных бизнес-процессов/сценариев, поддерживаемых в рамках услуги   

	- Модуль «Банк документов»
- Модуль «Контроль оборота нормативной документации»
- Модуль «Аудит НД»
- Модуль «Контроль информационной безопасности
- Подсистема «Интерактивная процессная модель»
- Подсистема «Присвоение обозначений документам ИСМ»
- Подсистема «Панель управления Интерактивной процессной модели»

	4.4.  Интеграция с внешними ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа процессов

	localHCM
	Источник данных. 
Тип интеграции - односторонняя.


	Сервер электронной почты mail.niaepnn.ru
	Получатель данных. 
Тип интеграции - односторонняя.


	4.5.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	В ИС Единый портал Инжинирингового дивизиона, раздел ИТ-услуги -> Корпоративные системы -> Банк документов СУНТД 

В системе, раздел «Общие папка» - «Инструкции»
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