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	CBA.30
	Поддержка функционирования лабораторной информационной менеджмент системы

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование лабораторной информационной менеджмент системы (далее по тексту - СИСТЕМА) на базе ПО I-LDS, а также своевременную поддержку пользователей данной системы.

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей:
- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
- Консультации в части подключения и авторизации в системе;
- Первичное согласование листов исполнения.
Функциональная поддержка:
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений;
- Консультирование пользователей по работе в СИСТЕМЕ в объеме реализованных бизнес-процессов;
- Актуализация документации на СИСТЕМУ (структурированное описание функциональности СИСТЕМЫ "как реализовано", эксплуатационная документация), связанная с настройкой и адаптацией СИСТЕМЫ, выполняемыми в рамках данной услуги;
- Ведение матрицы ролей и полномочий, консультации пользователей по ролям;
- Тестирование и установка патчей, исправляющих ошибки в работе системы (без изменения бизнес-процессов и функционала системы);
- Подготовка учебных материалов и статей знаний по часто задаваемым вопросам и публикация их для общего доступа;
- Мониторинг функционирования ИТ-услуги в части доступности СИСТЕМЫ;
- Установка ПО СИСТЕМЫ на рабочие места пользователей;
- Предоставление доступа к СИСТЕМЕ;
- Создание импортеров с оборудованием и мониторинг их работы (не более одной разовой работы в месяц объёмом до 5 ПРД);
- Настройка и мониторинг взаимодействия с корпоративными ИТ-системами;
- Публикация отчетов для пользователей;
- Настройка внешнего вида / фильтров для работы пользователей;
- Регламентное сопровождение приложений;
- Внесение изменений (настройка/корректировка/адаптация) протоколов испытаний/отчетов (не более одной разовой работы в месяц объёмом до 5 ПРД);
- Работа с дискретными наборами и контекстами;
- Мониторинг интеграционных сценариев в рамках поддерживаемых бизнес-процессов;
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в части передачи данных через интеграционную шину в рамках поступающих обращений;
- Ведение полномочий в СИСТЕМЕ в рамках разработанной концепции ролей и полномочий – предоставление, продление, прекращение прав доступа пользователей;
- Обновление программного обеспечения СИСТЕМЫ в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций;
- Обеспечение резервного копирования и восстановления, в случае необходимости, баз данных;
- Прочие настройки и адаптации СИСТЕМЫ, кроме указанных выше, а также 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 

	08:00 - 17:00
	Не применимо
	По месту расположения Заказчика. Удалённое подключение. 

	3.3.  Допустимый аварийный простой ИТ-ресурса в течении года, часов
	15.55

	3.4.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	31

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

	3.6.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	8

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	1 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 Развитие и адаптация СИСТЕМЫ в части реализации нового функционала осуществляется в рамках отдельной услуги.
3 Сотрудникам Исполнителя предоставляется право самостоятельно получать дистрибутивы и документацию на программное обеспечение и обновления напрямую с FTP-серверов либо других ресурсов вендоров или поставщиков программного обеспечения для выполнения работ по тестированию и установке программного обеспечения на ресурсах Заказчика. Правомочность инсталляции и использования программного обеспечения и обновлений обеспечивает Заказчик.
4 С целью периодической актуализации объемного показателя (количества пользователей СИСТЕМЫ) и стоимости данной ИТ-услуги:
 - на основе данных системного журнала регистрации событий СИСТЕМЫ Исполнитель осуществляет регулярный мониторинг активности пользователей в СИСТЕМЕ (выполнение пользователями каких-либо действий в СИСТЕМЕ  включая вход, просмотр и изменение документов и данных) и не реже одного раза в квартал предоставляет Заказчику отчет о количестве активных пользователей системы в истекшем периоде и о списке подключенных к СИСТЕМЕ пользователей, не выполнявших за истекший период никаких активных действий в СИСТЕМЕ;
 - На основе предоставленной Исполнителем информации Заказчик принимает решение о необходимости внесения изменений в список пользователей системы и в случае необходимости направляет Исполнителю заявки на отключение пользователей от СИСТЕМЫ (в соответствии с действующими процедурами предоставления и изменения прав доступа к информационным системам).
 - В случае изменения количества подключенных к СИСТЕМЕ пользователей (по итогам выполнения заявок Заказчика на подключение или отключение пользователей от СИСТЕМЫ) более чем на 10% от зафиксированного в договоре, Исполнитель инициирует подписание дополнительного соглашения к договору об изменении объемного показателя и стоимости данной ИТ-услуги.
5 В рамках ИТ-услуги, для выполнения работ по тестированию новых версий ПО СИСТЕМЫ, вновь разработанных и настроенных протоколов испытаний/отчетов, Заказчик предусматривает  тестовый сервер с пакетом программ и лицензии для функционирования тестовой СИСТЕМЫ I-LDS. Поддержка функционирования прикладного ПО тестовой системы осуществляется в рамках данной ИТ-услуги. Поддержка функционирования серверного оборудования и общесистемного ПО осуществляется в рамках отдельных ИТ-услуг.
6 Перечень персональных данных, обрабатываемых в рамках услуги: ФИО, пол, дата рождения, табельный номер, должность, сведения об образовании.
7 До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге.
8  Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.
9 Соблюдение конфиденциальности информации, обрабатываемой в системе, при выполнении работ.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	- Исполнитель подключается к ЛИМС на объекте
- Исполнитель подключается к ЛИМС через ПУИС

	4.3.  Интеграция с корпоративными ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа бизнес-процессов

	MES
	Результаты измерений

	SAP ERP
	Результаты измерений

	ИАСУП
	Информация о пользователях

	4.4.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	- Регламенты и инструкции администратора (сетевой информационный ресурс Заказчика)
- Регламенты и инструкции пользователя (сетевой информационный ресурс Заказчика)
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