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	LBA.112 [ИД]
	Поддержка функционирования локальной информационной системы Multi-D ESB

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает выполнение комплекса работ, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование информационной системы Multi-D Интеграционная шина предприятия (Multi-D ESB на платформе Multi-D), а также своевременную поддержку пользователей данной системы.

	2. Состав услуги

	Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей. Предоставление инструкций, памяток и иных справочных материалов по информационной системе;
Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений (согласно инструкции пользователя, бизнес-администратора и администратора);
Проведение мероприятий по исправлению проблемы из-за действий пользователя или настроек системы без изменения программного кода;
Решение инцидентов, связанных с настройкой серверов для работы Системы;
Перевод инцидента в СУ ИТ в запрос на изменение, закрытие запроса на изменение;
Первичная диагностика проблем с предоставлением сервиса;
Создание по результатам диагностики инцидентов и маршрутизация их на соответствующие РГ;
Анализ инцидентов, связанных с некорректным поведением системы;
Анализ спорных ситуаций, корректировка маршрутизации обращений;
Консультации по спорным вопросам для других РГ;
Выполнение действий по реконфигурации модуля ИС;
Поддержание в актуальном состоянии эксплуатационной документации в случае инфраструктурных изменений (версий ОС, системного ПО, баз данных, сетевых адресов, внесение изменений в паспорт, схему межсетевого взаимодействия, инструкцию по развертыванию информационной системы);
Выполнение работ в рамках сопровождения текущих настроек системы;
Выполнение регламентных работ, по предотвращению перебоев в работе информационной системы на основании согласованным с Заказчиком планом;
Поддержка работоспособности прикладного программного обеспечения информационной системы;
Обеспечение работоспособности:
Ежедневный мониторинг доступности информационной системы:
Проверка доступности системы для пользователей (ежедневно);
Мониторинг журналов приложений Обработка запросов, поступающих на специалистов функциональной поддержки (ежедневно);
Мониторинг интеграционных сценариев с информационными системами инжинирингового Дивизиона в соответствии с утвержденными регламентами Информационный обмена;
Диагностика возникающих инцидентов и проблем в части интеграции с информационными системами инжинирингового Дивизиона в соответствии с утвержденными регламентами Информационный обмена;
Диагностика по итогу устранения возникших инцидентов и проблем в части передачи данных через интеграционную шину в рамках поступающих обращений;
Внеплановое обновление прикладного программного обеспечения в случае обнаружения критических ошибок (2 раза в месяц) ;
Развитие и 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
	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
	72

	3.5.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	365

	3.6.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	8

	3.7.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	3

	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.
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;
Актуальную, по состоянию на момент передачи информационной системы в техническую поддержку, документацию к информационной системе, в т.ч.:
Инструкцию администратора ИС;
Инструкцию пользователя ИС
Паспорт ИС
Схемы межсетевого взаимодействия
Инструкцию по установке обновления ИС, в т.ч. прикладного ПО
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.
Внесение изменения в исходный код информационной системы находиться в зоне ответственность Заказчика. Обращения и инциденты, требующие внесения изменения в исходный код информационной системы, будут перенаправляться на соответствующие рабочие группы СУИТ Заказчика.
Исполнительнее не несет ответственность за работоспособность информационной системы по итогу внесения изменения в исходный код информационной системы, разработчиками со стороны Заказчика. 
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:
Прямая ссылка на Web-ресурс из КСПД

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

	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	4.4.  Интеграция с корпоративными ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа бизнес-процессов

	Multi D IMS3
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	Multi D IMS4
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	ИСУП КС (И)
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	ИС «Система бизнес-аналитики» (Электронная ОБЕЯ)
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	Planner
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	Multi-D Project
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	ПК СИО
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	Multi D UTS
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	Primavera
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	Информационная система «Автоматизированная система управления технической документации на платформе TDMS»
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	1С:Портал поставщика
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	TCM NC
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	АЭС Ресурс
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	ЕОС Договор
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	ЕОС Закупки (на базе SAP SRM)
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	ЕОС Качество
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	ЕОС НСИ
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	АСУСС
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	МДБ ПИР
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	ИСУР
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	КСП ОПИ
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	DMF
	Интеграция выполняется через шину Multi-D ESB

	Титан-2
	Отправка и получение сообщений между интегрируемыми ИС в рамках утвержденных проектных решений

	4.5.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	ИТ-система http://multidev.niaepnn.ru/products/Путь: AllDocuments ? New Продукты ? ESB Портал Госкорпорации «Росатом» В системе, раздел «Общие папка» - «Инструкции»
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