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	LBA.136 [ИД]
	Поддержка функционирования информационных систем на базе продукта Multi-D IMS4

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает выполнение комплекса услуг, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование и своевременную поддержку пользователей информационных систем на базе продукта Multi-D IMS4:
1. Multi-D Information Management System 4.0 P-2 Система управления информацией
Генерального подрядчика на проекте сооружения АЭС «ПАКШ II». Паспорт ИС 007/89-РДП от 04.06.2025
2. Multi-D Information Management System 4.0 на проекте сооружения АЭС «Проект 53»
Паспорт ИС 007/220/06/93-ВК от 30.12.2022
3.  Multi-D Information Management System 4.0 ED на проекте сооружения АЭС «Эль-Дабаа»
Паспорт ИС 007/1-РДП от 05.01.2025

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей:
- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
Функциональная поддержка:
- Консультирование пользователей по работе в информационной системе (Далее – ИС) в объеме реализованных бизнес-процессов; 
- Первичная диагностика проблем в работе ИС;
- Анализ инцидентов, связанных с Визуальными ошибками: неправильное отображение элементов интерфейса, наложение объектов друг на друга, проблемы с масштабированием, функциональные сбои: неработающие кнопки, некорректная обработка данных, нарушение логики работы по отношению к инструкции, замедление работы системы.; 
- Внесение результатов анализа в учетную систему Кусто.
- Проведение мероприятий по исправлению проблемы из-за действий пользователя или настроек системы без изменения программного кода;
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений (согласно инструкции пользователя, бизнес-администратора и администратора) 
- Ежечасная автоматизированная проверка доступности системы по сценарию "успешная авторизация - отображение ожидаемой по сценарии страницы", ведение журнала проверки, оформление инцидентов в случае неуспеха проверки и информирование Владельца системы, пользователей системы.
- Диагностика возникающих инцидентов и проблем в части интеграции с информационными системами инжинирингового Дивизиона.

	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 

	Пн.-чт. с 09-00 до 18-00 MSK Пт. с 09:00 до 17:00 MSK
	Не применимо
	Удаленно по месту нахождения Заказчика 

	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:
• Предоставить доступа 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.

Услуга оказывается на экземпляр информационной системы, внедрённый в промышленную эксплуатацию, для проекта сооружения АЭС за рубежом.
В объем оказания услуги включена поддержка функционирования СУБД, входящая в архитектуру реализованного экземпляра информационной системы.

4.1.1. Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.
4.1.2. Для возможности оказания поддержки информационной системы, Заказчик услуги должен обеспечить удаленный доступ к своим ресурсам, на которых развернута ИС.
4.1.3. Внесение изменения в исходный код информационной системы находиться в зоне ответственности Заказчика и не входят в состав данной услуги. Обращения и инциденты, требующие внесения изменения в исходный код информационной системы, будут перенаправляться на соответствующие рабочие группы в систему управления проектами и задачами (TFS).
4.1.4 Для подключения к системе используется браузер согласно ЕОМУ по унификации продукции в области информационных технологий, автоматизации и связи. Дополнительных настроек не требуется.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Прямая ссылка на Web-ресурс из КСПД - Исполнитель / На объекте - Заказчик

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

	Управления информацией заказчика при сооружении АЭС за рубежом.

	4.4.  Интеграция с корпоративными ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа бизнес-процессов

	ИСУП КС (И)
	Взаимодействие с ИCУП КС (на базе SAP R/3) реализовано через шину Multi-D ESB.

	ПК СИО
	Взаимодействие с СИО реализовано через шину Multi-D ESB.

	Портал поставщика ИСУП КС (И)
	Взаимодействие с Порталом поставщика реализовано через шину Multi-D ESB.

	Multi-D Project
	Взаимодействие с MD Project реализовано через шину Multi-D ESB.

	4.5.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	Руководство размещено в доступе через интерфейс системы
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