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	LBA.127 [ИД]
	Техническая поддержка информационной системы "Электронный реестр"

	1. Описание услуги

	Оказание комплекса услуг, позволяющих обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование информационной системы  "Электронный реестр"

	2. Состав услуги

	Техническое сопровождение и консультирование пользователей по вопросам работы ИС в соответствии с существующими регламентами и инструкциями, контроль актуальности существующих регламентов и инструкций
Первичная диагностика проблем с работоспособностью ИС. Оказание услуг по устранению сбоев, проведение анализа причин сбойных ситуаций и массовых инцидентов
Оказание услуг, связанных с обеспечением непрерывности предоставления ИТ-услуги и восстановлением исходного состояния системы в случае отказов и поломок ИС
Оказание услуг консультирования по донастройке конфигурации ИС (открытие/закрытие территорий, переключение режимов обработки событий);
Обновление расписания движения транспорта на стартовой странице по запросу пользователей
Формирование информационных, аварийных рассылок на пользователей Заказчика, а также рассылок о регламентных работах
Поддержание в актуальном состоянии технической документации и инструкций по ИС
Предоставление статистики и выгрузок из ИС (по запросу Заказчика)
Формирование потребностей, разработка технических заданий для закупки аппаратных и программных средств, необходимых для непрерывного оказания услуги
Оценка трудозатрат на донастройку и конфигурирование ИС, тестирование
Формирование проектных решени
Проработка архитектуры ИС, определение и согласование организационно-технических решений, связанных с ИС с Заказчиком и представителями УИБ АО Атомэнергопроект
Донастройка, тестирование и публикация на продуктовых серверах
Исправление дефектов, выявленных в рамках технической поддержки / тестирования ИС
Подготовка документации по эксплуатации и сопровождению
Разработка и актуализация проектной технической документации

	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

	8
	16
	32 

	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 

	9.00-18.00
	Не применимо
	Удаленно 

	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

	3.4.  Допустимый аварийный простой ИТ-ресурса в течении года, часов
	10

	3.5.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	50

	3.6.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	24

	3.7.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	72

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю: 
Доступ к информационным системам, программам для электронно-вычислительных машин (далее – ЭВМ)/базам данных в объеме, необходимом и достаточном для оказания услуг;
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; 
- Информационная система; 
- 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.

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. 

	web-клиент Приложение для Сотрудника «Электронный реестр»:
Роль «Отправитель, получатель»: без листов исполнения, доступно любому работнику, подключение из локальной сети Атомэнергопроект/АСЭ через авторизацию непосредственно в ИС

web-клиент Приложение для Сотрудника УДО «Электронный реестр Администратор»:
Роль «Сотрудник УДО на территории»: подключение по согласованию с Владельцем ИС или его представителем (согласно Паспорту); в режиме конфигурирования Администратором добавляются пользователи, дальше они могут работать в ИС по своим территориям
Роль «Сотрудник УДО-администратор»: подключение по согласованию с Владельцем ИС или его представителем (согласно Паспорту); в режиме конфигурирования Администратором добавляются пользователи, дальше они могут работать по требуемой роли. Подключение из локальной сети Атомэнергопроект/АСЭ через авторизацию непосредственно в ИС

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

	1.7 Управление персоналом
1.11 Организационное развитие

	4.4.  Интеграция с корпоративными ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа бизнес-процессов

	Справочник контактов Инжинирингового дивизиона
	1.7 Управление персоналом

	localHCM
	1.7 Управление персоналом
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