	[bookmark: _GoBack][image: ]
	LBA.18 [Глазов]
	Поддержка функционирования SAP BASIS

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ по сопровождению системного ландшафта SAP ERP ТК, позволяющий обеспечить стабильное функционирование информационной системы управления ресурсами предприятия в установленной период доступности.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей; 
В рамках предоставления ИТ-услуги Исполнитель осуществляет выполнение следующего  перечня основных операций. 
Развертывание компонентов ПО:
- Создание виртуальной серверной партиции
- Внесение изменений в конфигурацию VIO-серверов для обеспечения взаимодействия новой серверной партиции с дисковыми и сетевыми ресурсами
- Установка ОС AIX и Linux
- Установка ПО SAP
- Установка ПО СУБД Oracle
- Установка и настройка ПО для резервного копирования и восстановления данных IBM Spectrum Protect
Устранение возникающих  инцидентов:
- Решение обращений пользователей, связанных с работой сервисов SAP
- Анализ проблем с доступом клиентского ПО пользователей к системам SAP
- Обработка запросов, поступающих от специалистов функциональной Поддержки
Осуществление технического обслуживания систем SAP:
- Осуществление изменений конфигурации параметров систем 
- Управление лицензиями SAP
- Анализ использования пользовательских лицензий
- Настройка режимов работы серверов приложений
- Настройка  и мониторинг подсистемы  печати
- Администрирование Internet Communication Manager
- Администрирование подсистемы обновлений
- Управление системой блокировок
- Управление RFC-адресами
- Настройка Adobe Document Service
- Администрирование фоновых заданий
- Планирование и выполнение комплекса  работ, связанных с реорганизацией баз данных
- Настройка, запуск и останов стандартных сервисных служб ОС
- Управление доступом виртуальных серверных партиций к внешним Ethernet- и SAN-сетям
Управление изменениями:
- Создание и ведение  мандантов системы
- Копирование мандантов
- Управление параметрами изменяемости системы
- Управления транспортными запросами
- Администрирование транспортной системой
- Получение ключей доступа, для изменения стандартного программного обеспечения
- Выполнение регистрации разработчиков
Управлением доступом и интеграцией: 
- Настройка парольных политик согласно отраслевым стандартов информационной безопасности
- Управление служебными учётными записями SAP
- Управление учётными записями пользователей на уровне серверных ОС
- Управление правилами доступа
- Техническая настройка интеграции со смежными отраслевыми системами
Взаимодействие с производителями программного и аппаратного обеспечения:
- Информирование производителей программного и аппаратного обеспечения об ошибках
- Контроль решения инцидентов в рамках предоставляемой поддержки
Осуществление работ, связанных с обеспечением непрерывности предоставления услуги и восстановлением исходного  состояния  системы в случае отказов и поломок информационной компонентов:
- Осуществление изменения конфигурации параметров систем, обеспечивающих бесперебойную работу SAP-сервисов
- Настройка резервное копирования и восстановления систем SAP
- Резервное копирование и восстановление ОС
- Установка и настройка кластерного ПО для обеспечения высокой доступности сервисов (PowerHA)
Выполнение при необходимости комплекса  работ, связанных с установкой обновлений, выпускаемых производителями программного и аппаратного обеспечения:
- Установка пакетов обновлений SAP (Support Package)
- Установка указаний SAP (Notes)
- Установка обновлений ядра SAP (Kernel Patch)
- Установка пакетов расширений (Enhancement Package)
- Установка обновлений SAP для Oracle (SAP Bundle Patch)
- Установка пакетов обновлений Oracle (Patch Set)
- Установка новых версий компонентов SAP NetWeaver
- Установка новых версий компонентов Oracle
- Установка новых версий IBM AIX и IBM PowerHA
- Установка пакетов поддержки для IBM AIX и IBM PowerHA (Fix Packs)
- Анализ результатов выполнения обновления версий компонентов ландшафта SAP-систем
Осуществление мониторинга работоспособности компонентов информационной системы   для своевременного предотвращения и решения инцидентов:
- Наблюдение за работой и обнаружение отклонений от штатного режима работы систем SAP и СУБД Oracle
- Анализ системных журналов
- Анализ использования рабочих процессов серверов приложений
- Анализ работы серверов приложений
- Анализ критичных для системы ошибок при исполнении отчетов
- Анализ ошибок серверов консоли аппаратного обеспечения (HMC) и виртуального ввода-вывода (VIOS)
Оптимизация производительности систем SAP:
- Анализ производительности выполнения программ
- Анализ активности пользователей в системах SAP
- Анализ использования буферов сервера приложения
- Анализ использования серверных мощностей
- Анализ возможностей по управлению оптимизацией производительности систем SAP
- Предоставление рекомендаций по развитию системной инфраструктуры по итогам статистического анализа
Исполнение политик и стандартов информационной безопасности при выполнении работ по услуге.
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

	8
	12
	24 

	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-пт, с 07:00 до 16:00 мск
	Нет
	Удаленно, по месту нахождения исполнителя 

	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
	12

	3.5.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	30

	3.6.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	4

	3.7.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	12

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	1.Максимальное отклонение по количеству пользователей услуги без изменения условий договора - +/- 5%.
2. Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA -   не более 1% от количества пользователей в день
3. 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. 

	Подключение администраторов через ПУИС (Подсистему управления инфраструктурными сервисами)

	4.3.  Интеграция с корпоративными ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа бизнес-процессов

	АСУИА
	- Централизованное управление объектами недвижимости.

	ЦУ ОС
	- Централизованное управление основными средствами.

	ЕОСДО
	- Электронный архив первичных бухгалтерских документов.

	ЕОС Закупки
	- Получение договора / дополнительного соглашения;
- Формирование заказа на поставку.


	РЦК
	- Передача платежных поручений;
- Передача данных для формирования прогноза ликвидности;
- Передача реквизитов финансовых договоров;
- Получение статусов платёжных поручений;
- Получение банковских выписок и курсов валют.


	ЕОС НСИ
	- Получение справочников «МТР», «Контрагенты», «Общероссийские классификаторы».

	ИАСУП
	- Централизованное управление персоналом.

	КХД
	- Отчетность.

	4.4.  Интеграция с внешними ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа процессов

	СУОД
	- Получение данных по нормализованным материалам.
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