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	LBA.114 [ИД]
	Поддержка функционирования информационной системы управления бизнес-процессами Инжинирингового дивизиона ELMA

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает выполнение комплекса работ, позволяющего обеспечить стабильное функционирование информационной системы управления бизнес-процессами Инжинирингового дивизиона ELMA (далее ИС - ELMA), а также своевременную поддержку пользователей данной системы.

	2. Состав услуги

	- Центр поддержки пользователей:
- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей в соответствии с маршрутной картой ИТ-услуги
Функциональная поддержка:
  -   Техническое сопровождение и консультирование пользователей по вопросам работы ИС (ПО) в соответствии с существующими регламентами и инструкциями, контроль актуальности существующих регламентов и инструкций;
- Первичная диагностика проблем с работоспособностью ИС. Организация работ по устранению сбоев, проведение анализа причин сбойных ситуаций и массовых инцидентов;
- Осуществление работ, связанных с обеспечением непрерывности предоставления ИТ-услуги и восстановлением исходного состояния системы в случае отказов и поломок информационной системы; 
- Управление ролями и полномочиями пользователей в системе в соответствии с матрицей полномочий и на основании документации на ИС, запросов Заказчика;
- Информирование по доступным способам авторизации в ИС, помощь при входе в систему (включает предварительную проверку учетной записи пользователя на актуальность, активность и правовую доступность), отправка пользовательских инструкций;
- Предоставление доступа к среде эксплуатации / тестовой среде;
- Осуществление мониторинга доступности и работоспособности ИС в соответствии с техническим паспортом ИС; 
- Формирование реестра доступности для анализа, своевременного предотвращения и решения инцидентов и дальнейшей инициации работ на площадках (с согласования работ Заказчиком);
- Формирование информационных, аварийных рассылок на пользователей Заказчика, а также рассылок о регламентных работах;
- Разработка и поддержание в актуальном состоянии; технической, эксплуатационной и пользовательской документации на ИС;
- Предоставление статистики по использованию ИС (по запросу Заказчика);
- Ведение матрицы ролей и полномочий, консультации пользователей по ролям;
- Донастройка ИС в соответствии с обращениями пользователей;
- Подготовка документации по эксплуатации и сопровождению ИС;
- Подготовка шаблонов для сбора данных в рамках выполнения миграции данных для ИС;
- Ведение и предоставление отчетности в информационных системах Заказчика (по запросу);
- Осуществление миграции подготовленных данных (по запросу Заказчика);
- Ведение и предоставление отчетности в информационных системах Заказчика (по запросу);
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:
Не предусмотрено в рамках данной ИТ-услуги
Модификация ИТ-системы:
Развитие и модификация ИТ-системы в части реализации нового функционала, миграции данных, и интеграционных решений в рамках настоящей услуги осуществляется с типом запроса «Управление изменениями» в СУ ИТ и реализуется в соответствии с ПР АСЭ 3.10.16-25-2023, ПР АСЭ 3.10.16-23-2023.

	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 

	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

	Услуга осуществляется в соответствии с:
- Едиными отраслевыми методическими указаниями, утвержденными Приказом от 31.12.2019г. №1/1546-П;
- Едиными отраслевыми методическими указаниями, утвержденными Приказом от 31.12.2019 г. №1/1547-П;
- Порядок согласования и выполнения работ при модификации прикладного и серверного программного обеспечения, проведения работ на серверной и сетевой инфраструктуре ПР АСЭ 3.10.16-25-2023, утвержденным приказом АО АСЭ от 20.12.2023 № 007/1207-П.
- Порядком управления изменениями в ИТ-решениях информационной системы ELMA ПР АСЭ 3.10.16-23-2023, утвержденным Приказом от 06.092023 №007/792-П (роли Исполниеля в рамках порядка: Сервисный провайдер, Разработчик).
- иными ЛНА Госкорпорации «Росатом» и организаций Инжиниринговго дивизиона Госкорпорации «Росатом» 

Исполнение инцидентов по сложным и не описанным в открытых источниках ошибкам, сбоям: заявка передается производителю/вендору/партнеру с которым у Заказчика заключен договор. На время устранения ошибки производителем обращение переводится в статус «приостановлено».

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;
• 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;
- 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.

Развитие и модификация ИТ-системы в части реализации нового функционала, миграции данных, и интеграционных решений в рамках настоящей услуги осуществляется с типом запроса «Управление изменениями» в СУ ИТ и реализуется в соответствии с ПР АСЭ 3.10.16-25-2023, ПР АСЭ 3.10.16-23-2023.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Прямая ссылка на Web-ресурс из КСПД

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

	1.7 Управление персоналом
1.11 Управление устойчивым развитием
3.10 Управление информационными технологиями
3.14 Управление производственной эффективностью
4.1 Управление безопасностью

	4.4.  Интеграция с корпоративными ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа бизнес-процессов

	AD
	3.10 Управление информационными технологиями

	localHCM
	1.7 Управление персоналом

	MS Exchange
	3.10 Управление информационными технологиями

	Единый портал Инжинирингового дивизиона Госкорпорации «Росатом»
	1.7 Управление персоналом

	Система для автоматизации процесса бюджетирования и исполнения графика закупок ИТ (ИС УБиЗ ИТ)
	3.10 Управление информационными технологиями


	4.5.  Перечень ИС Заказчика, к которым необходим доступ для оказания услуги:

	Единый портал Инжинирингового дивизиона Госкорпорации «Росатом»

Система для автоматизации процесса бюджетирования и исполнения графика закупок ИТ (ИС УБиЗ ИТ)

	4.6.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	http://nn- elmaiis.niaepnn.ru:8000/Modules/
EleWise.ELMA.BPM.Web.Common/Content/Help/ru-RU/WebHelp/User_Mainpage_index.html
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