	[bookmark: _GoBack][image: ]
	LBA.106 [ИД]
	Поддержка функционирования локальной информационной системы 1С:Портал поставщика АО АСЭ

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование информационной системы 1С:Портал поставщика в установленный период доступности, а также своевременную поддержку пользователей данной системы.

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей:
 - Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
Функциональная поддержка:
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений;
- Консультирование пользователей по работе в ИТ-системе в объеме реализованных бизнес-процессов;
- Ведение матрицы ролей и полномочий, консультации пользователей по ролям;
- Ведение полномочий в ИТ-системе в рамках разработанной концепции ролей и полномочий – предоставление, продление, прекращение прав доступа пользователей;
- Консультации в части подключения и авторизации в системе; 
- Осуществления мониторинга доступности ИТ-Системы для своевременного предотвращения и решения инцидентов
 - Подготовка расписания и выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием ИТ-Системы;
 - Исполнение политик и стандартов информационной безопасности при выполнении работ по услуге;
 - Подготовка учебных материалов и статей знаний по часто задаваемым вопросам и публикация их для общего доступа.
Поддержка интеграционных процессов:
- Мониторинг интеграционных сценариев в рамках поддерживаемых бизнес-процессов;
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в части передачи данных в рамках поступающих обращений.
ИТ-инфраструктура:
-Поддержка и администрирование кластера серверов 1С продуктивного и тестового контура;
Модификация ИТ-системы:  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.-Пт. с 09-00 до 18-00   (время московское)
	Не применимо
	Не применимо 

	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

	Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA  - Не более 2% в день от общего кол-ва обслуживаемых в рамках договора пользователей локальных информационных систем. Заявки сверх установленного лимита принимаются без гарантии соблюдения временных параметров SLA.
Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
Копии прав на использование ПО (лицензии);
Стандарты и политики, определяющие требования пользования информационной системой;
Имеющуюся документацию по локальным системам на платформе 1С:Предприятие, а также акты ввода локальных систем в промышленную эксплуатацию (при наличии);
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.

Поддержка интеграционных процессов» и «ИТ-инфраструктура» включены в объем норматива «Функциональная поддержка».
В рамках оказания услуг может выполняться корректировка существующих отчетов и
настройка новых отчетов (не более 6 в год), трудоемкость настройки каждого из которых не
превышает 30 ч/час.

В объем оказания услуг включена обработка и выполнение Исполнителем обращений пользователей, направленных в информационной системе «Портал Поставщика». 
Порядок обработки в СУ ИТ заявок, направленных в ИС «Портал Поставщика»:
-До реализации интеграционного решения Исполнитель дублирует обращения в СУИТ с указанием номера заявки ИС «Портал Поставщика» и закрывает заявки в ИС «Портал Поставщика» при выполнении обращения в СУ ИТ. 
-Исполнитель при необходимости получения информации от пользователя – инициатора заявки в ИС «Портал Поставщика»- запрашивает необходимую информацию у Пономарева М.М. и согласовывает с ним приостановку инцидента в СУИТ по причине «Ожидаются действия пользователя», «По согласованию с Пользователем», «Нет возможности связаться с пользователем"
-Перевод инцидента СУ ИТ в изменение Исполнитель должен согласовать с Пономаревым М.М.

Запросы по пользователям, ролям, полномочиям обрабатываются по мере поступления, ограничение по кол-ву учетных записей в одном запросе отсутствует.

По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:
Копии договоров на обслуживание производителем программного обеспечения
Лицензии и пин-коды для активации программного обеспечения 1С

1.В пункте «Группа корпоративных бизнес-процессов / сценариев, поддерживаемых в рамках услуги » представлен перечень групп бизнес-процессов / сценариев, реализованных в информационной системе.
По модулю «Управление несоответствиями» услуга оказывается:  по объекту О53 ТП до реализации защищенного контура ЕОС-Качество.
В дополнение к группам корпоративных бизнес-процессов / сценариев, поддерживаемых в рамках услуги и перечисленных в п.1.3, в объем технической поддержки включен модуль «Контроль исполнения договоров» в объеме:
Только в части контроля договоров с заказчиками после ввода в ПЭ ЕОС-Договор в полном объеме, в т.ч. в зарубежных филиалах.
Для каждого отдельно взятого Заказчика осуществляется поддержка того перечня бизнес-процессов/сценариев, который был внедрен и введен в постоянную (промышленную) эксплуатацию приказом по организации Заказчика.
2. Для автоматизированных/информационных систем в защищённом исполнении действуют ограничения, предусмотренные для объектов информатизации, аттестованных по требованиям безопасности информации.
3. Выполняется корректировка программного кода в случае выявления ошибок функционала.
4. Объем «Администрирование кластера серверов 1С» включает:
Проверка работоспособности Системы после восстановления из резервной копии БД (2 раза в год);
Создание тестовых экземпляров продуктивной среды для поиска, анализа и устранения ошибок в системе.
Ведение списка администраторов центрального сервера (добавление\удаление)
Ведение списка информационных баз на сервере (добавление\удаление)
Работа со списком сеансов (прерывание\удаление)
Анализ логов сервера приложения в части работоспособности
Анализ программного кода перед внесением в продуктивную среду
Предоставление логов сервера 1С, заинтересованным лицам (ИБ, разработчики 1С).
5. Осуществляется поддержка информационного обмена с информационной системой СИО.
6. Осуществляется поддержка удаленных БД на площадках строительства АЭС, включая БД нерезидентов (после ввода в ПЭ). Поддержка информационного обмена с центральной БД.
7. Осуществляется поддержка информационного обмена с АО «ВПО «ЗАЭС»(после ввода в ПЭ).
8. Осуществляется поддержка инфраструктуры ИС, включая:
Консультация Заказчика по техническим вопросам, связанным с инфраструктурой ИС;
Выполнение регламентных работ, направленных на обеспечение работоспособности серверов приложений, файлового сервера, web-сервера и серверов баз данных;
Формирование заявок на расширение пула серверов терминального доступа для балансировки нагрузки, в случае увеличения числа пользователей. Установка и настройка прикладного программного обеспечения на терминальных серверах.
9. Ежегодное предоставление Заказчику рекомендаций о необходимости включения в бюджет финансирования для увеличения аппаратных ресурсов, необходимых для функционирования ИС, и лицензий.
10. Требования к актуализации документации по функционалу и по архитектуре ИС в рамках оказания услуги:
Поддержание в актуальном состоянии инструкций пользователей по ИС:
Актуализация инструкций  в случае отличия реализованного в конфигурации от существующей в ИС.
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.

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

	Модуль «Поставки»
Модуль «Недельно- суточное планирование» 
Модуль «Документация СД»
Модуль «Управление качеством»
Модуль «Управление несоответствиями»
Модуль «Согласование ТУ/ТЗ»
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