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1.1. [bookmark: _Toc46743505][bookmark: _Toc154569759]Обозначения и сокращения

	[bookmark: _Toc46743506]Термин
	Определение

	БД
	База данных

	ЕУС
	Автоматизированная система управления финансово-хозяйственной деятельностью на базе 1С:Управление производственным предприятием ред 1.3 (Единая учетная система)

	ГКПЗ
	Годовая комплексная программа закупок

	Запрос
	Запись в КСА СПП, созданная на основании Обращения, события, потребности и содержащая ключевую информацию, необходимую для их обработки в соответствии с регламентами Процессов.

	Запрос на обслуживание, ЗНО
	Запрос от Пользователя на поддержку функционирования Услуги, информацию, консультации или документацию, не являющийся Инцидентом или Запросом на изменение.

	Запрос на изменение, ЗНИ, RFC
	Запрос с предложением внесения изменений в Услугу (изменение функционала, конфигурации или состава КЕ, связанных с Услугой, а также параметров предоставления Услуги). К запросам на изменение не относятся Запросы на обслуживание.

	Изменение
	Добавление, модификация или удаление компонентов Услуги или связанных с Услугой КЕ, способных оказать влияние на работу, функционал или доступность Услуги.

	Инцидент 
	Любое событие, которое не является частью стандартного функционирования ИТ-услуги и которое приводит или может приводить к прерыванию, ухудшению её качества

	ИТ-услуга
	Услуга, позволяющая Заказчику использовать информационные технологии в ходе реализации технологических процессов. Может представлять собой комбинацию результатов взаимодействия организационных объектов, автоматизированных систем, ИТ-процессов и технологий

	Информационная система, ИС
	Консолидированный набор технологических компонентов, сервисов, интеграций и ресурсов, реализующих функции, необходимые для предоставления ИТ-услуг 

	Исполнитель
	ООО «РусГидро ИТ сервис»

	Заказчик 
	АО «Чукотэнерго» (Общество)

	ККУ
	Комитет качества услуг

	Комплекс информационных систем (Комплекс)
	Информационные системы подконтрольных обществ ПАО «РусГидро», находящиеся в эксплуатации, в отношении которых производится оказание услуг по технической поддержке. Каждая услуга по технической поддержке однозначно соответствует одной информационной системе. Состав Комплекса представлен в таблице перечнем соответствующих услуг по поддержке.

	Конфигурационная единица (КЕ)
	Компонент услуги по поддержке ИС, находящийся под контролем процесса управления конфигурациями и подлежащий обязательному учету в Базе конфигураций. Например, активное сетевое оборудование (LAN, SAN), серверы, системы хранения данных, системные блоки, лицензии программного обеспечения, информационные системы, сервисные договоры. Связь между КЕ и соответствующей услугой по поддержке ИС определяется в КСА СПП.

	КСА СПП
	Комплекс средств автоматизации Службы поддержки пользователей

	Линия поддержки
	Уровень в иерархии групп поддержки, вовлеченных в разрешение инцидентов. Каждый последующий уровень включает в себя более высокую квалификацию специалистов, либо большее количество времени и прочих ресурсов.

	МСФО
	Международная система финансовой отчетности

	НШС
	Инцидент, вызвавший недоступность или критическое снижение качества Услуги в целом или отдельной КЕ услуги. Разделяют НШС 1 уровня – недоступность Услуги и НШС 2 уровня – недоступность КЕ.

	НСИ
	Нормативно-справочная информация

	Обращение
	Информация, поступающая от пользователя ИТ-услуги в Службу поддержки пользователей. После регистрации в КСА СПП каждое обращение классифицируется и принадлежит к одной из категорий: инцидент, запрос на обслуживание (ЗНО), запрос на изменение (ЗНИ), отзыв о работе СПП

	Обходное решение
	Процедура, позволяющая пользователю продолжить получение информационных услуг в случае возникновения инцидентов

	ОРД
	Организационно-распорядительные документы

	ПАО 
	Публичное акционерное общество

	ПКПУ
	Показатель качества предоставления услуг

	ПО
	Подконтрольное общество

	Проблема
	Причина одного или нескольких инцидентов

	Релиз
	Одно или более изменений, построение, тестирование и развертывание которых выполняется совместно

	РПР, Регламентно-профилактические работы
	Регулярные работы, выполняемые специалистами Исполнителя  для поддержания работоспособности, заданного уровня качества и доступности Услуг, а также отдельных КЕ, входящих в их состав.

	Сервис
	Оказание ИТ-услуги клиенту, которая удовлетворяет потребность пользователей Заказчика

	СПКУ
	Сводный показатель качества Услуги

	СПП
	Служба поддержки пользователей

	СЭДО
	Система электронного документооборота Группы РусГидро на отечественной платформе Documino

	ТЗ
	Техническое задание, Задание на оказание Услуг или Задание

	ФЗ
	Функциональный заказчик

	ЧТЗ
	Частное техническое задание

	1С ЭДОиЭА
	Информационная система обработки, электронного архива первичных финансово-хозяйственных документов и электронного обмена юридически значимыми документами для подконтрольных обществ ПАО «РусГидро» на базе 1С: Документооборот 

	SLA
	Соглашение об уровне услуги (Service Level Agreement)



1.2. [bookmark: _Toc154569760] Наименование закупаемой продукции
[bookmark: _Toc46743507]Оказание услуг по поддержке Комплекса информационных систем, или далее – Услуга
[bookmark: _Toc54643699][bookmark: _Toc154569761]Таблица 1. Перечень объектов заказчика

	№
п/п
	Наименование объекта

	Расположение объекта 
(место оказания услуг) 
	Наименование основного средства 
(в отношении которого оказываются услуги)
	Примечания

	1
	2
	3
	4
	5

	1. 
	Оказание услуг по поддержке Комплекса информационных систем для АО «Чукотэнерго» 
	689000, Российская Федерация, Чукотский АО, г. Анадырь, ул. Куркутского, дом 34 – услуги оказываются дистанционно

	-
	-



1.3. [bookmark: _Toc154569762] Цель и задачи оказания услуги
1.3.1. Цели поддержки Комплекса

· Целью оказания услуг по поддержке Комплекса является обеспечение функционирования Комплекса ИС в соответствии с заданными показателями качества (п. 1.3.2 таблицы 4).

1.3.2. Задачи поддержки Комплекса*

Перечень задач в рамках обеспечения поддержки пользователей Комплекса:
· Консультационная поддержка Заказчика (в т.ч. пользователей Комплекса Заказчика) по вопросам эксплуатации и сопровождения Комплекса;
· Выполнение запросов на обслуживание пользователей Комплекса (в том числе регистрация пользователей, управление правами и привилегиями пользователей Комплекса, предоставление сервисов Комплекса, управление компонентами Комплекса);
· Функциональное администрирование Комплекса;
Перечень задач в рамках осуществления настройки Комплекса по заявкам Заказчика:
· Выполнение несущественных доработок Комплекса без изменения основной функциональности;
· Проведение анализа необходимости внесения изменений в Комплекс с последующей выдачей рекомендаций Заказчику;
· Формирование и согласование с Заказчиком частных технических заданий (далее – ЧТЗ) в случае необходимости внесения изменений/незначительных доработок в систему Комплекса. В ЧТЗ Исполнителем описывается: обоснование изменения, суть изменения, предлагаемое решение с оценкой трудоемкости и рисков;
· Обязательное документирование в случае выхода релиза (обновления Комплекса) Исполнителем должно быть представлено описание исправленных ошибок, выполненных изменений/незначительных доработок, вошедших в релиз.
*В зависимости от Услуги набор задач может изменяться и уточняется в составе спецификации услуги, в т.ч. SLA.
2. [bookmark: _Toc46743510][bookmark: _Toc50125126][bookmark: _Toc154569763][bookmark: _Toc51339693][bookmark: _Toc50125131]Требования к услугам
[bookmark: _Toc154569764]2.1 Требования к объемам и срокам оказания услуг
[bookmark: _Toc154569765][bookmark: _Toc54643704]2.1.1 Требования к перечню и объему услуг
В Таблице 2 приведен Перечень услуг по поддержке Комплекса. Состав услуг по поддержке конкретных информационных систем приведен в Спецификациях на услугу (Приложения № 1.1-1.7 к ТЗ), информация по серверам в приложениях указана справочно на момент подготовки Технического Задания на оказание услуг и может быть изменена в период действия договора.
[bookmark: _Toc51339695][bookmark: _Toc154569766]Таблица 2. Перечень оказываемых услуг по поддержке Комплекса
	№
п/п
	Наименование услуг 
	Единица измерения
	Количество

	1
	2
	3
	4

	1. 
	Услуга по сопровождению системы электронного документооборота на отечественной платформе ПО Documino
	шт.
	1

	2. 
	Услуга по сопровождению автоматизированной информационной системы управления закупками в Группе «РусГидро»
	шт.
	1

	3. 
	Услуга по сопровождению автоматизированной информационной системы управления финансово-хозяйственной деятельностью (ЕУС)
	шт.
	1

	4. 
	Услуга по сопровождению информационной системы обработки, электронного архива первичных финансово-хозяйственных документов и электронного обмена юридически значимыми документами на базе 1С: Документооборот (1С ЭДОиЭА)
	шт.
	1

	5. 
	Услуга по сопровождению информационной системы формирования консолидированной инвестиционной программы (КИПР)
	шт.
	1

	6. 
	Услуга по сопровождению информационной системы финансовой отчетности и бизнес-планирования (Форсайт) модули: АСБП, МСФО, Налоги, Казначейство
	шт.
	1

	7. 
	Услуга по техническому сопровождению информационной системы топливообеспечения (ИСТО)
	шт.
	1



[bookmark: _Toc51339696][bookmark: _Toc154569767]2.1.2 Требования к срокам оказания услуг
[bookmark: _Toc51339697][bookmark: _Toc50125127][bookmark: _Toc154569768][bookmark: _Hlk50465284]Таблица 3. Требования к срокам оказания услуг

	№ п/п
	Наименование услуг
	Начало срока оказания услуг
	Окончание срока оказания услуг 

	1
	2
	3
	4

	1. 
	Услуга по поддержке Комплекса информационных систем 
	01.01.2027
	31.12.2027

	Отчетный период равен календарному месяцу



0



1

5

[bookmark: _Toc46743511][bookmark: _Toc154569769][bookmark: _Toc51339698]2.2. Требования к качеству услуг
[bookmark: _Toc154569770]Таблица 4. Требования к качеству услуг 

Наименование услуг: Услуга по поддержке Комплекса информационных систем

	№ п/п
	Наименование параметра
	Требование заказчика

	
	
	

	[bookmark: _Toc53499667]1
	2
	3

	1
	Требования к оказанию услуг 

	1.1.
	Общие требования к оказанию услуг 

	1.1.1.
	Требования к Цели и составу Услуги
	· Услуга оказывается для достижения цели, указанной в п. 1.3.1 настоящего Технического Задания на оказание Услуг.
· Состав услуг по поддержке конкретных информационных систем приведен в Спецификациях на услуги (Приложения № 1.1-1.7 к Заданию)

	1.1.2.
	Требования к взаимодействию сторон
в процессе оказания Услуги
	Взаимодействие представителей Заказчика и Исполнителя осуществляется через КСА СПП Исполнителя по согласованной форме, а также помимо этого может осуществляться лично, по телефону, либо посредством электронной почты.
Заявка подается пользователями в произвольной форме, и должна содержать следующую информацию:
· Ф.И.О., номер телефона, местоположения пользователя, адрес электронной почты пользователя Заказчика;
· Полное описание возникшей ситуации, при необходимости содержащее копии экранных форм, сообщения об ошибках и т.п.
При возникновении у Заказчика и/или пользователей Заказчика инцидента, аварии, вопроса или предложения при эксплуатации Системы, Заказчик уведомляет об этом Исполнителя путем направления обращения (здесь и далее под Обращением понимается заявка пользователя Заказчика, зафиксированная в КСА СПП).
По факту выяснения причины, вызвавшей Обращение (совместно с контактным лицом Заказчика и пользователем Заказчика) Исполнитель незамедлительно фиксирует данную информацию в обрабатываемом Обращении.
Решение о необходимых действиях для устранения Инцидента, выполнения ЗНО принимается специалистами Исполнителя на основании Обращения. Исполнитель в обязательном порядке фиксирует выполненные действия в обрабатываемом Обращении. При этом рекомендуется указывать суммарные трудозатраты на решение Обращения.
В суммарные трудозатраты входит время на изучение Обращения, формирование решения, выполнение необходимых действий.
Обращение считается закрытым с момента выполнения заявки, подтвержденного реакцией Заказчика/пользователя Заказчика на запрос закрытия Обращения при условии восстановления работоспособности Системы. 
В случае, если в ходе процесса по устранению технической проблемы по обращению было выявлено, что она связана с другими сервисами, не входящими в зону ответственности по данному сервису, сроки и процесс устранения могут быть изменены.  
Контрольное время закрытия Обращения не должно превышать установленного времени в Соглашении об уровне обслуживания для каждой услуги (в Спецификациях на услугу).
Все техническое обслуживание, проводимое Исполнителем по собственной инициативе по согласованию с Заказчиком, или по заявке, полученной лично, по телефону либо посредством электронной почты, должно быть описано в системе КСА СПП указанным выше способом.
  Организация поддержки пользователей Системы должна проводиться в соответствии с    действующими в организации Заказчика регламентами.

	1.2.
	Требования к способам оказания услуг

	1.2.1.
	Требования к способам оказания Услуги
	Услуга оказывается всеми необходимыми и имеющимися средствами и способами взаимодействия между Исполнителем и Заказчиком

	1.3.
	Требования к процедурам оказания услуг

	1.3.1
	Требования к Составу и содержанию мероприятий по обеспечению сопровождения систем Комплекса

	Для создания условий, при которых гарантируется соответствие оказываемых услуг по сопровождению систем Комплекса настоящему Техническому Заданию на оказание Услуг, Заказчиком должен быть проведен комплекс технических и организационных мероприятий, включающий, как минимум:
· Организацию рабочего места Исполнителя через удаленный доступ соответствующих специалистов Исполнителя в корпоративную сеть Заказчика по действующим в Обществе процедурам предоставления доступа и на срок действия Договора по данному проекту.
· Организацию на базе инфраструктуры Заказчика тестовой среды для функционального тестирования в случае необходимости.
· Организацию доступа ключевых пользователей к тестовой среде на этапе функционального тестирования, в случае необходимости.
· Организацию установки и обновления систем Комплекса в тестовой и рабочей среде в соответствии с регламентами управления изменениями, действующими у Заказчика.
· Согласование передаваемой эксплуатационной документации.
· Назначение ответственных за эксплуатацию систем Комплекса со стороны Заказчика, передачу Исполнителем Заказчику всех системных учетных записей и паролей.
· Иные организационные мероприятия для обеспечения эксплуатации и незначительных доработок систем.

	1.3.2.
	Требования к Категориям SLA (соглашениям об уровне услуг) и контролю качества предоставления услуги

	Определены следующие категории SLA при поддержке Комплекса:
Соглашения об уровне предоставления Сервиса:

SLA 1
Режим предоставления и поддержки.
· Сервис предоставляется 24 часа в сутки 7 дней в неделю. Запланированный простой Сервиса для проведения регламентных работ: не более 24 часов в месяц (в нерабочее время). Обработка Запросов на обслуживание (далее – ЗНО), Запросов на изменение функциональности (далее – ЗНИ) и Инцидентов низкой и средней срочности производится с 9 до 18 по Местному времени Заказчика в рабочие дни. Работы по устранению НШС 1 и 2 уровня производятся - 24 часа в сутки 7 дней в неделю.
Сроки решения обращений.
Классификация инцидентов производится сотрудниками Центральной диспетчерской службой Исполнителя.
Устранение инцидентов.
	Срочность
	Описание
	Срок устранения Инцидента (часы) *

	Низкая
	Инцидент в работе КЕ Сервиса, не привёл к его отказу. КЕ продолжает выполнять свои функции, однако для отдельного пользователя недоступна часть функционала Сервиса или снижено качество его предоставления.
	

24

	Средняя
	Инцидент в работе КЕ Сервиса привёл к снижению его эксплуатационных свойств (снижению производительности, надёжности и т.д.) или недоступности Сервиса для отдельного пользователя
	
12

	Высокая
	Инцидент вызвал недоступность КЕ Сервиса, но Сервис функционирует за счёт схем резервирования. (НШС 2 уровня).
	
8

	Наивысшая
	Инцидент вызвал недоступность одного или нескольких Сервисов Заказчика (НШС 1 уровня) или Сервис недоступен для VIP пользователя.
	
4


Решение Запросов на обслуживание.
	Уровень
	Срок решения Запроса*

	Базовый
	24


*Время устранения инцидентов и выполнения запросов на обслуживание может быть изменено по взаимному соглашению Сторон с предварительным обоснованием причин необходимого изменения. 
РПР проводятся согласно регламенту штатного обслуживания.

SLA 2
Режим предоставления и поддержки.
· Место предоставления 
Сервис предоставляется с использованием приложения, устанавливаемого на рабочих местах Заказчика с использованием внутренней сети или вне указанных помещений с использованием VPN туннеля. Услуги по поддержке сервиса оказываются Исполнителем удаленно с использованием телефона или электронной почты.
· Время доступности сервиса
Сервис предоставляется 24 часа в сутки 7 дней в неделю, за исключением периодов планового простоя Системы, периодов проведения регламентных работ и технологических окон. 
Обработка обращений Исполнителем осуществляется с 9:00 до 18-00 в будние дни (в предвыходные и предпраздничные дни с 9-00 до 16.45) по местному времени Исполнителя. В случае аварии восстановление сервиса проводится Исполнителем сразу по обнаружению факта аварии независимо от времени и дня. 
Сервис при необходимости может останавливаться для проведения регламентных работ во время технологического окна. Время технологического окна: с 22:00 до 2:00 по местному времени Заказчика в будние дни, а также выходные и праздничные дни. Обо всех остановках сервиса вне технологического окна администраторы Системы должны быть уведомлены не менее чем за сутки.
· Приоритеты обращений 
	Критерии классификации срочности обращений
	Кодовое название

	Серьезный инцидент, ведущий к невозможности выполнения операций в системе без видимого временного решения.
	Критический

	Проблема не останавливает работу системы в целом, но часть функций работает некорректно.
	Высокий

	Проблема, влияющая на удобство работы с системой, снижающая эффективность ее использования.
	Средний

	Проблема, не влияющая на удобство работы с системой, не снижающая эффективность ее использования, либо консультация.
	Низкий


·  Устранение инцидентов
	Уровень
	Срочность
	Срок

	Базовый
	Низкая
	40 рабочих часов

	
	Средняя
	24 рабочих часа

	
	Высокая
	8 рабочих часа

	
	Критическая
	4 рабочих часа


· Запросы на обслуживание
	Уровень
	Срок

	Базовый
	24 рабочих часа


· Запросы на изменение
Срок проведения изменений определяется индивидуально для каждого запроса по результатам согласования между Исполнителем и Заказчиком.
Время устранения инцидентов может быть изменено по согласованию с Заказчиком путем выполнения Исполнителем действия «Запрос переноса срока» Обращения, с указанием причины в поле «Описание». При подтверждении запроса на перенос срока запрошенное время (2, 5, 10, 30 дней) добавляется к контрольному времени. 
· Доступность услуги по сопровождению рабочих мест СЭДО в процентах
Согласованная доступность услуги: 90%
Услуга считается доступной, если время восстановления услуги не превышает 3 часов.
Доступность услуги рассчитывается по формуле:
Доступность = ((N * 24 – СЕРВИСНЫЙ ИНТЕРВАЛ) – ОБЩЕЕ ВРЕМЯ НЕДОСТУПНОСТИ) / (N * 24 – СЕРВИСНЫЙ ИНТЕРВАЛ)
N -  Количество дней в отчетном периоде.
СЕРВИСНЫЙ ИНТЕРВАЛ – Ежемесячно проводится плановое технологическое обслуживание. 
Срок и продолжительность проведения планового технологического обслуживания согласовывается с ответственным представителем Заказчика за 1 неделю до планируемого начала работ.
ОБЩЕЕ ВРЕМЯ НЕДОСТУПНОСТИ рассчитывается на основании данных КСА СПП.
Ошибки пользователей не являются причиной недоступности услуги.
Общее время недоступности услуги не включает в себя простой по причине недоступности других услуг, от которых зависит предоставление данной услуги

SLA 3
Уровни предоставления услуги
Определены следующие уровни поддержки услуги:
  - Базовый.
Критерии определения срочности обращений на обслуживание при регистрации
	Критерии классификации обращения по степени влияния
	Кодовое название

	Проблема, не влияющая на удобство работы с системой, не снижающая эффективность ее использования, либо консультация.
	Низкий

	Проблема, влияющая на удобство работы с системой, снижающая эффективность ее использования.
	Средний

	Проблема не останавливает работу системы в целом, но часть функций работает некорректно.
	Высокий

	Серьезный инцидент, ведущий к невозможности выполнения операций в Системе без видимого временного решения
	Критический


Поддержка услуги
Поддержка услуг заключается в приеме обращений пользователей.
Поддержка услуг предоставляется с 9:00 до 18:00 по хабаровскому времени, пять дней в неделю, исключая выходные и праздничные дни.
Устранение инцидентов
Время устранения инцидентов, препятствующих получению услуги, определено в следующей таблице:
	Уровень
	Срочность
	Срок

	Базовый
	Низкая
	40 рабочих часов

	
	Средняя
	24 рабочих часа

	
	Высокая
	8 рабочих часа

	
	Критическая
	4 рабочих часа


Запросы на обслуживание
	Уровень
	Срок

	Базовый
	24 рабочих часа


Запрос на изменение
Срок проведения изменений определяется индивидуально для каждого запроса на изменение по результатам согласования Исполнителя и ФЗ.
Срок согласования запроса на изменение, Исполнителем, ФЗ не должен превышать указанного в приведенной таблице времени:
	Уровень
	Срок

	Базовый
	48 рабочих часов


Требования к регламентным работам
Допускается проведение плановых регламентных работ (влияющих на доступность услуги) в период с 20:00 до 23:00 по местному времени заказчика не более чем 1 раз в неделю. По возможности такие работы следует проводить в выходные или праздничные дни.
При проведении регламентных и профилактических работ максимальное время простоя и период снижения объёма и качества предоставления услуг должно составлять не более 4-х часов в нерабочее время Заказчика. Регламентные работы должны проводиться во время технологического окна. 
Исполнитель услуги обязан согласовывать все плановые регламентные работы с Заказчиком за 1 день до проведения работ. Исполнитель обязан предупредить Заказчика по электронной почте.
В случае необходимости проведения экстренных сервисных работ Исполнитель обязан согласовать их с Заказчиком по необходимости. Исполнитель обязан предупредить Заказчика по электронной почте и согласовать недоступность по телефону. 
Состав регламентных работ определяется документом «Регламент штатного обслуживания».

Контроль качества предоставления услуги.
Контроль качества Сервиса осуществляется в соответствии с Методикой оценки качества предоставления услуг (Приложение № 3). Ниже приведены пороговые значения ПКПУ услуг.
	№
	ПКПУ
	Нарушение
SLA
	Низкое качество
	Нормальное качество

	1.
	Решение инцидентов и ЗНО

	1.1
	% просроченных Запросов. 
	Более 10%
	От 5% до 10%
	Менее 5%

	1.2
	% повторно открытых Запросов
	Более 7%
	От 3% до 7%
	Менее 3%

	1.3
	 % Запросов с негативной оценкой 
	Более 7%
	От 3% до 7%
	Менее 3%

	2.
	Реализация Изменений

	2.1
	Количество не своевременно реализованных ЗНИ
	Более 2 шт.
	1 – 2 шт.
	Менее 1 шт.

	3.
	Контроль НШС

	3.1
	Количество НШС 1 уровня (недоступность услуги)
	Более 3 шт.
	1 – 3 шт.
	Менее 1 шт.




	1.3.3.
	Требования по аварийному восстановлению работоспособности компонент Комплекса и/или информационных систем
	· В случае возникновения НШС, возникшей в зоне ответственности Исполнителя, срок восстановления штатной работы системы Комплекса определяется в соответствии с Соглашением об уровне предоставления услуги для каждой информационной системы или подсистемы, входящей в Комплекс.
· После восстановления системы должен быть проведен анализ причин НШС и оценка исполнения процедур восстановления, вся информацию должна быть занесена в КСА СПП.
· В случае обнаружения Исполнителем НШС 1 уровня, сотрудники Центральной диспетчерской  и Центра мониторинга Исполнителя должны быть оповещены ответственным специалистом Исполнителя о прекращении услуги в связи с аварией по электронной почте или с помощью других средств связи.

	1.3.4.
	Требования к проведению регламентно-профилактических работ
	· Регламентные профилактические работы проводятся на оборудовании и программном обеспечении Заказчика с целью поддержки работоспособности, оптимизации настроек конфигураций и программного обеспечения систем Комплекса, а также устранения выявленных технических нарушений.
· Исполнитель проводит регламентные профилактические работы в соответствии с Планом-графиком проведения регламентных профилактических работ. План-график проведения работ составляется Исполнителем и согласуется с Заказчиком в течение 20 дней после подписания Договора.
· Выполнение регламентных профилактических работ фиксируется Исполнителем в КСА СПП Заказчика с указанием содержания работ, даты их выполнения и перечня систем (компонент) Комплекса, на которых проводятся работы.
· Исполнитель проводит работы с учетом рекомендаций, указанных в технической и эксплуатационной документации обслуживаемых ИТ-активов. 
· При обслуживании Комплекса перечень регламентно-профилактических работ включает в себя:
· Контроль резервного копирования;
· Мониторинг состояния сервера баз данных;
· Мониторинг интеграции систем;
· Установка обновлений;
· Обновление внешних справочников;
· Проверка возможности доступа, включая удаленный;
· Мониторинг системных сообщений.

	1.4
	Требования к применяемым при оказании услуг оборудованию и материалам

	1.4.1.
	Требования для выполнения возложенных на Исполнителя задач
	Для выполнения возложенных на Исполнителя задач и функций он должен быть обеспечен необходимыми ресурсами, в том числе экономически обоснованными и квалифицированными трудовыми ресурсами, материально-техническими средствами, материалами, методической литературой.

	1.5.
	Требования к персоналу исполнителя

	1.5.1.
	Требования к квалификации и опыту персонала Исполнителя
	Персонал Исполнителя, обеспечивающий оказание Услуги должен иметь соответствующую квалификацию и опыт. Состав команды Исполнителя, выполняющей оказание Услуги, может быть согласован с Заказчиком. 

	1.5.2
	Требования к осуществлению деятельности персонала Исполнителя
	Сотрудники Исполнителя осуществляют свою деятельность в рамках утвержденных ЛНА(Д) положений о процессе управления ИТ-услугами» положений.

	2
	Требования к результатам услуг

	2.1
	Общие требования к результатам услуг

	2.1.1.
	Требования к объему оказываемых услуг
	Услуга должна быть оказана в полном объеме, в течение всего срока, указанного в Таблице 3 настоящего Технического Задания на оказание Услуг

	2.2
	Требования к безопасности использования результата оказания услуг

	2.2.1.
	Требования к информационной безопасности
	Требования к информационной безопасности должны обеспечиваться на всех этапах взаимодействия Исполнителя и Заказчика, с учетом всех сторон, вовлеченных в процессы оказания услуги (разработчиков заказчиков, поставщиков продуктов и услуг, эксплуатирующих и надзорных подразделений Общества) и в соответствии с действующей политикой ПАО «РусГидро».

	2.3
	Требования к приемке результата оказания услуг 

	2.3.1
	Требования к приемке результата оказанных услуг
	1. По итогам каждого отчетного периода Исполнитель должен представлять отчет по форме (Приложение № 2 - Форма отчета по КПУ), который должен содержать:
· сведения об оказанных услугах, фиксирующие результат оказанных услуг:
Должны включать краткое описание оказанных Исполнителем в этом периоде услуг, необходимость которых возникла по инициативе Заказчика и Исполнителя, исходя из требований технической документации разработчика системы Комплекса, а также решенных Обращений с указанием их номеров в КСА СПП. Форма Отчета должна быть согласована с Заказчиком в течение 7 рабочих дней с даты подписания Договора. Форма отчета может быть изменена во время исполнения договора по согласованию Исполнителя и Заказчика.
· сведения о состоянии сервиса 
Должны формироваться из КСА СПП и содержать следующие данные:
· Статистика по Обращениям (количество обработанных /просроченных /повторных за период). Сбор статистики осуществляется средствами КСА СПП.
· Значения следующих: показателей Качество предоставления ИТ-услуг, Доля своевременно решенных нештатных ситуаций (НШС), Доля своевременно реализованных ЗНИ 
· Заказчик обеспечивает возможность формирования отчетов из КСА СПП соответствующих требованиям Заказчика по всему составу параметров, которые фиксируются в КСА СПП.
2. Приемка результата оказанных услуг осуществляется по УПД. Отчетный период равен календарному месяцу.
3. Показатели качества предоставления услуги (ПКПУ) определяется в соответствии с Методикой оценки качества предоставления услуг (приведена в Приложении № 3) и параметрами SLA, определенными в п. п. 1.3.2 таблицы 4

	2.4
	Требования к документации, описывающей результат оказания услуг

	2.4.1.
	Требования к формам результата оказанных услуг
	Форма отчета по КПУ приведена в Приложении № 2 к Техническому Заданию на оказание Услуг


	3.
	Требования к соблюдению положений нормативной и иной обязательной для исполнителя документации, определяемой видами услуг (помимо указанных в других разделах Технического Задания на оказание Услуг)

	3.1.
	Требования к соблюдению положений нормативной и иной обязательной для Исполнителя документации, определяемой видами услуг
	Исполнитель в ходе оказания услуги соблюдает требования положений нормативной и иной обязательной для исполнителя документации, определяемой данной услугой.
При необходимости Исполнитель производит внесение изменений в эксплуатационную документацию по результатам устранения отказов и сбоев. Если при проведении технического сопровождения какой-либо системы Комплекса происходит изменение в существующей согласованной конфигурации системы Комплекса, Исполнитель оформляет внесенные изменения в соответствующую эксплуатационную документацию с указанием в листе изменений даты и причины внесения.
· Руководство пользователя;
· Руководство администратора;
· Регламент штатного обслуживания;
· Регламент аварийного обслуживания;
· Регламент резервного копирования.

	4.
	Требования к ответственности и гарантиям исполнителя

	4.1.
	Требования к ответственности и гарантиям Исполнителя
	Исполнитель должен обеспечить соответствие оказываемой услуги настоящего Технического Задания на оказание Услуг

	5.
	Требования к исполнителю (и соисполнителям) и его обязательствам, влияющим на исполнение договора

	5.1.
	Требования к Исполнителю и его обязательствам.
Требования к мониторингу состояния системы Комплекса
	Исполнитель должен выполнить обязательства по договору в соответствие с настоящим Техническим Заданием на оказание Услуг полном объеме.
Мониторинг работоспособности системы Комплекса осуществляется с помощью системы мониторинга Заказчика 24 часа в сутки. В случае фиксации отклонений от заданных параметров системой мониторинга, Исполнителю направляется почтовое сообщение на предварительно настроенный, например, при сдаче в промышленную эксплуатацию системы Комплекса почтовый ящик для оценки состояния системы Комплекса и принятия Исполнителем мер упреждающих отказ, прекращение функционирования Комплекса. 

	6.
	Прочие требования к оказанию услуг 

	6.1.
	Прочие требования
	Прочие требования к оказанию услуг отсутствуют
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[bookmark: _Toc118803601][bookmark: _Toc154569773]Приложение № 1.1 
К ТЕХНИЧЕСКОМУ ЗАДАНИЮ

СПЕЦИФИКАЦИЯ УСЛУГИ
по сопровождению (поддержке) Системы электронного документооборота на платформе Documino

0. Наименование системы и её условное обозначение

Система электронного документооборота на платформе Documino, или Система.

2. Наименование услуги

Оказание услуги по сопровождению (поддержке) Системы электронного документооборота на платформе Documino

2.1.   Количество этапов – 12

3. Состав Услуги

3.1. Проведение работ по штатному обслуживанию компонентов Системы;
3.2. Восстановление Системы в случае аварии или сбоя, в случаях, не связанных с:
· проблемами, относящимися к другому оборудованию, программному обеспечению или услугам, с которыми используется Система, и/или заключенных в таком оборудовании, программном обеспечении или услугах;
· проведением работ, связанных с восстановлением, дополнительной настройкой, установкой нештатных компонент Системы не в соответствии с указаниями Исполнителя или техническими условиями на Систему (эксплуатационной документацией на Систему);
· использованием Системы в среде, способом или в целях, для которых она не была предназначена; 
· установкой, модификацией, изменениями или ремонтом Системы иным лицом, помимо Исполнителя или его уполномоченных представителей. 
3.3. Выдача рекомендаций в части выпуска обновлений Системы при выходе новых версий операционной системы, СУБД, платформы и пр. компонент, используемых Системой; 
3.4. Обработка обращений, оказание консультационной поддержки администраторов Системы в СПП, созданных в результате эскалации инцидента инженером СПП или специалистом сопровождения Системы по не задокументированному функционалу Системы;
3.5. Обновление Системы;
3.6. Конфигурирование серверов системы; 

4. Автоматизируемые процессы

· делопроизводство, внутренние, входящие/исходящие документы; 
· контроль исполнения поручений; 
· распорядительный документооборот.

5. Организационный охват (типы организаций – пользователей Услуги)

· Общество;

6. Количество пользователей

	Система/подсистема
	Организационная единица
	Количество пользователей

	Система

	АО «Чукотэнерго»
	250



7. Пользовательские требования 

7.1 Требования и мероприятия по штатному обслуживанию Системы
· Администраторы Системы оповещаются о планируемых мероприятиях по обслуживанию системы по электронной почте или иным доступным каналам связи за 1 (одни) сутки до начала запланированных работ.
· Выполнение рекомендации по организации резервного копирования Базы данных (БД)
· Оповещение администраторов при проведении плановых мероприятий, связанных с прекращением предоставления услуги СЭДО. Администраторы системы оповещаются посредством электронной почты или иным доступным каналам связи не менее чем за одни сутки.

7.2 Требования и мероприятия по восстановления системы
· Администраторы Системы оповещаются о неработоспособности СЭДО в связи с аварией по электронной почте или иным доступным каналам связи 
· Срок восстановления работоспособности СЭДО и ее компонентов в части работы серверных приложений как правило не должен превышать 24 часов при условии штатной работы серверной и сетевой инфраструктуры Системы.
· После восстановления Системы должен быть проведен анализ причин аварии и оценка исполнения процедур восстановления, вся информацию должна быть занесена в систему КСА СПП.

7.3 Требования и мероприятия по обеспечению работоспособности Системы в случае изменения системного ПО
· Передача версий (обновление релизов ИС), обеспечивающих работоспособность конфигурации ИС в новых версиях ОС, которые выйдут в течение срока действия договора, при условии выпуска и передачи таких версий вендором.
· Внесение изменений в ПО Системы для обеспечения соответствия требованиям законодательства Российской Федерации, при условии наличия решения, предлагаемого вендором.
8. Особенности реализации Системы

8.1 Требования и мероприятия по обновлению Системы
· Администраторы Системы оповещаются о планируемых мероприятиях по обновлению Системы по электронной почте за 1 (одни) сутки до начала запланированных работ.
· В исключительных ситуациях для исправления чрезвычайных ошибок могут быть выполнены срочные обновления Системы.
· План обновлений (изменений) Системы формируется Исполнителем согласно настоящих Технических требований. 
Основные источники для формирования обновления Системы:
8.1.1 Пожелания Заказчика.
· Предложения по оптимизации и повышению стабильности Системы, сформированные в ходе мониторинга Системы.
· Обращения администраторов и ошибки, выявленные в ходе эксплуатации Системы.
· Приемочное тестирование обновления Системы выполняется Исполнителем централизованно в рамках функционирования СЭДО Группы РусГидро.
Приемочное тестирование включает в себя следующие основные виды:
8.1.2 Тестирование совместимости (интеграции со смежными информационными системами)
· Обновления Системы должны выполняться во время технологического окна, занимать не более 24 часов (если иное специально не согласовано). Допускается начинать выполнение процедуры обновления после 19 часов.
· Обновление Системы включает в себя подготовку описания обновления.
· Все ошибки и обращения, возникшие в результате обновления Системы, устраняются (выполняются) за счет Исполнителя.

8.2 Требования и мероприятия по исправлению ошибок
· Ошибки могут быть выявлены в результате мониторинга Системы, анализа обращений администраторов, проблем и нештатных ситуаций, связанных с СЭДО, зафиксированных в КСА СПП.
· По итогам выявления причин ошибки функциональности Системы Исполнитель доводит информацию до Заказчика для принятия последующего решения по исправлению. 
8.3 Требования и мероприятия по прикладному администрированию Системы
· Внесение изменений в НСИ Системы.
· Настройка серверов, используемых Системой, и ее компонентов. 

8.4 Требования и мероприятия по выполнению доработок Системы
· Реализация доработок функциональности Системы, не затрагивающих основные технические решения, по требованиям Заказчиков оплачивается Заказчиком дополнительно (оформляется дополнительным соглашением к Договору). 

8.5 Требования к обновлению документации
В рамках поддержки Системы должно производиться обновление технической документации.

1. Соглашение об уровне предоставления услуги

Параметры Соглашения соответствуют SLA категории 2, представленные в п. 1.3.2 таблицы 4 настоящего ТЗ.




Приложение № 1.2 
К ТЕХНИЧЕСКОМУ ЗАДАНИЮ

СПЕЦИФИКАЦИЯ УСЛУГИ
по сопровождению автоматизированной информационной системы управления закупками в Группе «РусГидро»

1. Наименование системы и её условное обозначение
Автоматизированная информационная система управления закупками в Группе «РусГидро», или - Система
2. Наименование услуги
Услуга по сопровождению автоматизированной информационной системы управления закупками в Группе «РусГидро»
2.1. Количество этапов – 12
3. Состав Услуги
3.1 Прием, обработка и решение Обращений пользователей Заказчика в КСА СПП; 
3.2 Проведение установки обновлений ПО Системы; 
3.3 Восстановление Системы после сбоев и аварий; 
3.4 Анализ и решение Проблем, выявленных в процессе эксплуатации Системы, с последующим формированием базы знаний «известных ошибок» по их устранению;
3.5 Консультации Заказчика по возможностям Системы, включая предоставление инструкций и консультирование Заказчика и пользователей Заказчика по вопросам установки и настройки Системы и ее компонентов;
3.6 Планирование и проведение изменений Системы без значительного изменения ее функциональности в строгом соответствии с действующими регламентами Заказчика, в т.ч. с регистрацией таких изменений в КСА СПП;
3.7 Разработка и применение предложений по альтернативной настройке и применению обходного решения и/или предоставление исправлений (патчей), устраняющих выявленную Проблему. 
3.8 Внесение изменений в проект Системы, расширяющих функциональность и улучшающих эксплуатационные характеристики;
3.9 Контроль состояния Системы;
3.10 Внесение изменений в конфигурацию и настройка Системы;
3.11 Документирование текущих конфигурации и состояния Системы, доработок;
3.12 Выявление причин возникновения неисправностей и сбоев Системы;
3.13 Внесение изменений в проектные решения Системы в целях восстановления штатной конфигурации и режима функционирования.
4. Автоматизируемые процессы
Система обеспечивает автоматизацию следующих процессов закупочной деятельности:
· Формирование и согласование ГКПЗ;
· Ведение каталога корпоративных сервисных услуг;
· Формирование и согласование закупок у взаимозависимых лиц;
· Формирование и согласование закупок под обеспечение договоров с внешними заказчиками;
· Планирование закупок, в части формирования и  размещения планов закупки в ЕИС;
· Информационное обеспечение работы ЦЗК и ЗК для ПО;
· Работа со справочниками шаблонов документов и моделей согласования;
· Инициирование закупок для ПО.
· Проведение закупок, включая процесс проведения экспертизы заявок участников;
· Процесс повторного проведения закупок;
· Ведение реестра договоров;
· Смежные процессы по закупочной деятельности, в том числе, ведение проектов изменения ЗК, ведение реестра жалоб.

5. Организационный охват (типы организаций – пользователей Услуги)
· Общество.

6. Количество и виды пользователей и особенности работы пользователей с Системой

	Система/подсистема
	Организационная единица
	Количество пользователей (ориентировочно)

	Система
	АО «Чукотэнерго»
	85



7. Состав и описание Системы 
Состав программно-технических средств Системы:

	№ п/п
	Класс ИТ-актива/элемент Системы
	Наименование ИТ-актива/аппаратная платформа
	Программная платформа

	1. 
	Система разработки
	sr-dc-135 (10.1.133.135)
	Тестовый сервер

	1. 
	Система тестирования
	sr-dc-135 (10.1.133.135)
	Тестовый сервер

	1. 
	Продуктивная система
	sr-dc-064 (10.1.133.64)
	Сервер приложения (Web)

	
	
	sr-dc-065 (10.1.133.65)
	Сервер БД

	
	
	sr-dc-066 (10.1.133.66)
	Интеграционный сервер



8. Интеграция с другими системами 
Система интегрирована со следующим информационными системами Общества: САПФИР, Внешний сайт закупок ПАО «РусГидро» (ОСРГ), ИС Управления Персоналом, Единая система управления нормативно-справочной информацией (ЕСУ НСИ), Сайт Аккредитации поставщиков, Система формирования консолидированной инвестиционной программы (КИПР).
А также с внешними системами: Официальный сайт единой информационной системы в сфере закупок http://zakupki.gov.ru; Единая электронная торговая площадка «Росэлторг» (ЕЭТП); Электронная торговая площадка Российского Аукционного Дома (ЭТП «РАД»)
9. Использование Системой существующих информационных сервисов
Система использует данные ИС САПФИР, ИС Управления Персоналом, почтовую систему MS Exchange Server и службу каталогов MS Active Directory.
10. Особенности реализации Системы
Доступ в Систему сотрудников ПО осуществляется по протоколу https  
11. Соглашение об уровне предоставления услуги
Параметры Соглашения соответствуют SLA категории 1, представленные в п. 1.3.2 таблицы 4 настоящего ТЗ.



Приложение № 1.3 
К ТЕХНИЧЕСКОМУ ЗАДАНИЮ 

СПЕЦИФИКАЦИЯ УСЛУГИ
по сопровождению ИС Автоматизированная система управления финансово-хозяйственной деятельностью (ЕУС)

1. Наименование закупаемой продукции (товаров, работ, услуг)

Автоматизированная информационная система управления финансово-хозяйственной деятельностью, далее – ЕУС, ИС 1С ЕУС или Система.

2. Наименование услуги

Услуга по сопровождению ИС 1С ЕУС

2.1.   Количество этапов – 12

3. Состав услуги
Услуга включает:

3.1 Прикладное сопровождение:
· прием, обработка и контроль исполнения Обращений пользователей;
· консультации пользователей в рамках Обращений; 
· устранение ошибок в Системе, порождающих инциденты приоритета не выше «средний»;
·  оформление карточки запроса в КСА СПП;
· управление пользователями Системы (управление правами доступа на уровне корпоративной базы ЕУС);
· поддержка корпоративных справочников Системы;
· изменение корпоративных параметров настройки системы с целью поддержания её работоспособности и доступности оказываемых на её базе услуг;
· обновление системы согласно типовым релизам 1С (печатных форм и форм регламентированной отчетности - в связи с изменением законодательства).

3.2 Сопровождение изменений:
· отладка, тестирование изменений в настройках и коде ПО системы;
· внесение изменений в программный код видов импорта информации в Систему, а также разработка новых видов импорта в связи с изменением состава и форматов файлов, поступающих из корпоративных внешних источников.
· согласование с Корпоративным функциональным заказчиком в соответствии с корпоративными требованиями и стандартами РусГидро частных технических заданий (далее – ЧТЗ), составленных Заказчиком, в случае необходимости внесения изменений/несущественных доработок в Системе. В ЧТЗ Исполнителем описывается: предлагаемое решение с оценкой трудоемкости и рисков;
· выполнение несущественных доработок Системы (объем трудозатрат которых по результатам оценки на каждую логически цельную доработку[footnoteRef:1] не превышает 40 чел-час). [1:  результат доработки несет в себе логическую целостность/законченность и приносит пользу конечному пользователю] 


 3.3 Системное сопровождение:
· мониторинг автоматического и автоматизированного импорта и экспорта данных в (из) Систему;
· диагностика и восстановление работоспособности Системы после технических и системных сбоев (по отдельным обращениям, при невозможности решения силами 1-й линии поддержки 1С:ЕУС).
4. Исключения и ограничения
		Оказываемые Услуги не включают услуги по разработке новых модулей Системы и доработке и\или изменению существующих функций и модулей Системы, кроме услуг, указанных в настоящем Техническом Задании на оказание Услуг.
	Услуги по установке и настройке обновлений включают установку и настройку обновлений только в рамках текущей основной версии Системы.
	Оказываемые Услуги не включают услуги по технической поддержке и сопровождению аппаратного комплекса Системы.
Регламентно-профилактические работы выполняются специалистами 1-й линии поддержки ЕУС Заказчика.  При необходимости, к выполнению работ может привлекаться Исполнитель (по отдельным запросам).
	Оказываемые Услуги не включают услуги или усилия по исправлению, ремонту или замене Системы, требуемые в результате:
· несчастного случая или небрежности;
· ошибок, возникших в системе и в данных, допущенных в следствие неверных действий пользователя (проведение документов в закрытых периодах, проведение документов в архивных базах, восстановление последовательности в ЦБ.)
· проблем, относящихся к другому оборудованию, программного обеспечении или услугам, с которыми используется Система и/или, или заключенных в таком оборудовании, программном обеспечении или услугах.
5. Организационный охват (типы организаций – пользователей Услуги)
· Общество
6. Количество и виды пользователей и особенности работы пользователей с Системой

	Система
	Подсистема/Организационная единица
	Количество пользователей

	ИС Автоматизированная система управления финансово-хозяйственной деятельностью (ЕУС)
	Исполнительный аппарат акционерного общества «Чукотэнерго»;
	81

	
	Обособленное подразделение акционерного общества «Чукотэнерго» Анадырская ТЭЦ;
	72

	
	Филиал акционерного общества «Чукотэнерго» Чаунская ТЭЦ;
	54

	
	Филиал акционерного общества «Чукотэнерго» Эгвекинотская ТЭЦ;
	52

	
	Филиал акционерного общества «Чукотэнерго» Северные электрические сети
	28

	
	
	

	
	ИТОГО
	287

	
	
	



7. Состав и описание Системы
Автоматизированная система управления финансово-хозяйственной деятельностью на платформе 1C:Предприятие 8.3 (в режиме совместимости с 8.2.16) на базе 1С: Управление производственным предприятием версии 1.3 (ЕУС)  в следующей конфигурации подсистем: 
· Бухгалтерский учет; 
· Налоговый учет;
· Бюджетное управление и оперативный контроль;
· Казначейство;
· Управление договорными отношениями;
· Учет информации о трансфертном ценообразовании;  
· Внутрихозяйственные обороты между ОП (79 счет);
· Регламентированная отчетность,
· Учет средств индивидуальной защиты и драгоценных металлов;
· Управление претензионно - исковой работой; 
· Учет ОС и НЗС по МСФО,
· Автоматизированная выгрузка данных в формы КОНСПАК РусГидро для целей подготовки отчетности по МСФО
8. Соглашение об уровне предоставления услуги


Параметры Соглашения соответствуют SLA категории 3, представленные в п. 1.3.2 таблицы 4 настоящего ТЗ.
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Приложение № 1.4 
К ТЕХНИЧЕСКОМУ ЗАДАНИЮ

СПЕЦИФИКАЦИЯ УСЛУГИ
по сопровождению информационной системы обработки, электронного архива первичных финансово-хозяйственных документов и электронного обмена юридически значимыми документами на базе 1С: Документооборот (1С ЭДОиЭА), с предоставлением доступа

1. Наименование системы и её условное обозначение

Информационная система обработки, электронного архива первичных финансово-хозяйственных документов и электронного обмена юридически значимыми документами на базе 1С: Документооборот, далее – 1С ЭДОиЭА, или Система

2. Наименование услуги

Услуга по сопровождению Информационной системы обработки, электронного архива первичных финансово-хозяйственных документов и электронного обмена юридически значимыми документами на базе 1С: Документооборот (1С ЭДОиЭА), далее – Услуга

2.1.   Количество этапов – 12

3. Состав Услуг

Услуги включают:

1. Прикладное сопровождение:
· прием, обработка и контроль исполнения обращений пользователей;
· консультации пользователей в рамках обращений; 
· устранение ошибок в Системе, порождающих инциденты;
· оформление карточки запроса в КСА СПП в соответствии с регламентными документами Исполнителя;
· управление пользователями Системы, поддержка корпоративных справочников Системы;
· изменение параметров настройки системы с целью поддержания её работоспособности и доступности оказываемых на её базе услуг;

2. Сопровождение изменений:
· отладка, тестирование изменений в настройках и коде ПО Системы;
· разработка новых и доработка существующих отчётов с последующим внесением изменений в перечень отчётов.
· согласование с Корпоративным функциональным заказчиком в соответствии с корпоративными требованиями и стандартами РусГидро частных технических заданий (далее – ЧТЗ), составленных Заказчиком, в случае необходимости внесения изменений/несущественных доработок в Системе. В ЧТЗ Исполнителем описывается: суть изменения, предлагаемое решение с оценкой трудоемкости и рисков;
· выполнение несущественных доработок Системы (объем трудозатрат которых по результатам оценки на каждую логически цельную доработку[footnoteRef:2] не превышает 40 чел-час). [2:  результат доработки несет в себе логическую целостность/законченность и приносит пользу конечному пользователю] 


   3. Системное сопровождение:
· мониторинг автоматического и автоматизированного импорта и экспорта данных в (из) Систему
· диагностика и восстановление работоспособности Системы после технических и системных сбоев (по отдельным обращениям, при невозможности решения силами 1-й линии поддержки 1С: ЭДОиЭА);

4. Исключения и ограничения

		Оказываемые Услуги не включают услуги по разработке новых модулей Системы и доработке и\или изменению существующих функций и модулей Системы, кроме услуг, указанных в настоящем ТЗ.
	Услуги по установке и настройке обновлений включают установку и настройку обновлений только в рамках текущей основной версии Системы.
	Оказываемые Услуги не включают услуги по технической поддержке и сопровождению аппаратного комплекса Системы.
Регламентно-профилактические работы выполняются специалистами 1-й линии поддержки 1С:ЭДОиЭА Заказчика.  При необходимости, к выполнению работ может привлекаться Исполнитель (по отдельным запросам).
	Оказываемые Услуги не включают услуги или усилия по исправлению, ремонту или замене Системы, требуемые в результате:
· несчастного случая или небрежности;
· проблем, относящихся к другому оборудованию, программного обеспечении или услугам, с которыми используется Система и/или, или заключенных в таком оборудовании, программном обеспечении или услугах.

5. Организационный охват (типы организаций – пользователей Услуги)

· Общество

6. Количество и виды пользователей и особенности работы пользователей с Системой

	Система
	Подсистема/Организационная единица
	Количество пользователей

	Система
	ИА АО «Чукотэнерго» и филиалы 
	115



7. Состав и описание Системы

Информационная система обработки, электронного архива первичных финансово-хозяйственных документов и электронного обмена юридически значимыми документами на базе 1С: Документооборот (1С ЭДО И ЭА) (единая база для всех структурных подразделений и филиалов) в составе следующих подсистем:

· Подсистема управления договорами:
· Ведение договора/Дополнительного соглашения (ДС);
· Согласование договора/ДС;
· Подписание и регистрация договора/ДС;
· Интеграция с Автоматизированной системой управления финансово-хозяйственной деятельностью (ЕУС);
· Управление настройками доступа.
· Подсистема Штрихкодирования: 
· Штрихкодирование печатных форм первичных бухгалтерских документов и документов-оснований;
· Формирование связей документов и наполнение электронного архива (интерфейс сканировщика);
· Маршрутизация и обработка документов;
· Формирование отчетности;
· Автоматизация выборок документов; 
· Интеграция с Автоматизированной системой управления финансово-хозяйственной деятельностью (ЕУС).
· Подсистема Бесшовной интеграции;
· Подсистема ЮЗЭДО.

8. Соглашение об уровне предоставления услуги

Параметры Соглашения соответствуют SLA категории 3, представленные в п. 1.3.2 таблицы 4 настоящего ТЗ.
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Приложение № 1.4.1
К Приложению № 1.4
К ТЕХНИЧЕСКОМУ ЗАДАНИЮ.

ФОРМА
Частное техническое задание на разработку

<Наименование разработки>
<Наименование заполняет ФЗ. Структура наименования: Раздел учета. Краткое наименование изменения, отчетной формы>



	<ДД\ММ\ГГГГ>
	
	Инициатор: «ФИО, должность, ДО, эл.адрес, тел.»

	(дата составления)
	
	Локальный ФЗ: «ФИО, должность, ДО»
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	Подпись
	Дата

	Корпоративный ФЗ 
	
	
	
	
	

	Руководитель Группы сопровождения 1С 
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1. [bookmark: _Toc397525533]ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ
1.1. Паспорт доработки: 
Таблица 1
	№ п\п
	Показатель
	Сведения

	1
	Инициатор 
	Локальный ФЗ (ДО, ФИО) /Корпоративный ФЗ (ФИО)

	2
	Корпоративный ФЗ – владелец доработки
	ФИО (по согласованию)

	3
	Корпоративный ФЗ – смежный участник
	ФИО (по согласованию)

	4
	Наименование доработки 
	Коротко, в одном предложении содержание. Наименование отчетной формы (при доработке форм) 

	5
	Срочность доработки 
	из таблицы 3 (по данным корп.ФЗ)

	6
	Объем работ на реализацию 
	из раздела 3 (по данным Управления 1С)

	7
	Ответственный бизнес-аналитик Управления 1С
	ФИО 

	8
	Ответственный программист Управления 1С
	ФИО

	9
	Категория изменения
	Доработка/Расширение функционала*



Пояснения по оформлению:
Строки 1-4 заполняются инициатором доработки. Строка 5 заполняется корпоративным ФЗ – владельцем доработки. Строки 6-8 заполняется Управлением 1С РГИТС. При необходимости строки 2 и 3 могут корректироваться РГИТС исходя из содержания доработки. Строка 9 заполняется ФЗ.
*Доработка — мелкие изменения существующего функционала, повышение юзабилити, шлифовка результата ранее реализованных технических заданий.
*Расширение функционала — автоматизация новых зон, бизнес-процессов, оптимизация существующих технических процессов 

1.2. Основание разработки 
<обоснование, ссылка на номер задачи (Naumen/БТ)>

1.3. Принадлежность к подсистемам 1С
Таблица 2
	№ п\п
	Наименование подсистемы
	Отметка о принадлежности доработки к подсистеме (да)

	
	
	

	
	
	

	
	
	


1.4. Описание срочности реализации
Таблица 3
	Участник
	Категория срочности*
	Пояснения (коротко)

	Локальный ФЗ (<ФИО>)
	
	

	Корпоративный ФЗ – владелец доработки (<ФИО>)
	
	



*Срочность реализации определяется по шкале: низкая, средняя, высокая

2. [bookmark: _Toc397525534]ФУНКЦИОНАЛЬНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ
2.1. [bookmark: _Toc397525535] Назначение и цели разработки
<Раздел заполняется функциональным заказчиком.
Цель, обоснование (изменение законодательства/ предусмотрено законодательством/изменение процессов, предотвращение ошибок при отражении операций), ожидаемый результат, сколько операций в год, экономия времени кто является пользователем изменения (для кого)> 
2.2. Описание бизнес-процесса к автоматизации 
<Раздел заполняется функциональным заказчиком. Описывается общий бизнес-процесс, функция, предлагаемые к автоматизации и\или бизнес-процесс в рамках которого применяется, требуемый разработке отчет. При наличии базовых документов (ЛНА/ ОРД, методики и т.п.), они прилагаются к ЧТЗ>
2.3. Описание алгоритма 
<Раздел заполняется функциональным заказчиком. 
Отражение в отчетности (какой отчет, в какой строке, если требуется, при доработке рассматриваемого функционала системы)
Печатные формы (если требуется, при доработке рассматриваемого функционала системы). 
Отчетные формы к доработке описываются по форме Приложения № 2.1 к ЧТЗ и прилагается к ТЗ>
2.4. Запрос на порядок сдачи решения.
<Раздел заполняется функциональным заказчиком.
ФЗ указывает о потребности в предварительном тестировании и/или демонстрации решения. Обучении персонала>

3. ФУНКЦИОНАЛЬНОЕ МОДЕЛИРОВАНИЕ
3.1.  Оценка трудозатрат
Таблица 4
	Оценка работ на реализацию доработки, ВСЕГО
	Х часов

	в т.ч.: 
1. моделирование 
	
Х часов

	2. техническое проектирование
	Х часов

	3. разработка
	Х часов

	4. приемка и тестирование 
	Х часов

	5. подготовка пользовательской документации 
	

	6. согласование и сопровождение решения руководителем группы 1С:ЭДОиЭА Управления  1С
	Х часов

	7. демонстрация и сопровождение тестирования ФЗ (при необходимости)
	Х часов


<Таблица заполняется ответственным бизнес-аналитиком Управления 1С и разработчиком Управления 1С>

3.2.  Описание решения
<Раздел заполняется ответственным бизнес-аналитиком Управления 1С.
Требования из раздела 2 необходимо переложить на объекты системы. 
Описание справочников, движений, регистров, алгоритм заполнение отчетов, печатной формы.
В случае доработки существующего функционала, делается ссылка на исходную проектную документацию (ТЗ, ЧТЗ, Руководства пользователя)
В случае расширения функционала, описывается схема бизнес-процессов, функций в привязке к объектам и документам системы. 
В случае требований по доработке отчетных форм, выполняется описание с применением объектов системы по форме Приложения № 2.2 к ЧТЗ и прилагается к ТЗ>

4. ТЕХНИЧЕСКИЙ ПРОЕКТ
<Раздел заполняется ответственным программистом Управления 1С
Описание архитектуры решения — в терминах метаданных. Используемые источники данных и их взаимодействие.
Отвергнутые альтернативы (с причинами). В том числе те, которые невозможно реализовать из-за трудоёмкости, горящих сроков и т.д. Пункт должен ответить другому программисту на вопрос «Почему реализовали именно так?» >
5. Приложения
Приложение формата отчетов, печатной формы, карты проводок.


Приложение 2.1.
Требования по доработке отчетной формы: 
<наименование отчетной формы>

	
	Графа 1
	Графа 2
	Графа …

	Строка 1
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>

	Строка 2
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>

	Строка …
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>



<Заполняется функциональным заказчиком. 
Описание порядка формирования показателей отчета выполняется с достаточным логичным изложением требований, без обязательного употребления и ссылок на объекты системы (счета, аналитики справочников, регистров и т.п.)>


Приложение 2.2.

Требования по доработке отчетной формы: 
<Наименование отчетной формы>

	
	Графа 1
	Графа 2
	Графа …

	Строка 1
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>

	Строка 2
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>

	Строка …
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>
	<Описание порядка формирования>



<Заполняется бизнес-аналитиком Управления 1С. 
Описание порядка формирования показателей отчета выполняется с употреблением и ссылками на объекты системы (счета, аналитики справочников, и пр.) 
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Приложение № 1.5 
К ЗАДАНИЮ НА ОКАЗАНИЕ УСЛУГ


СПЕЦИФИКАЦИЯ УСЛУГИ
по сопровождению информационной системы формирования консолидированной инвестиционной программы (КИПР)
1. Наименование системы и её условное обозначение

Информационная система КИПР: информационная система консолидированной инвестиционной программы Группы компаний «РусГидро», далее – «Система».

2. Наименование Услуги

Услуга по поддержке ИС КИПР: информационная система консолидированной инвестиционной программы Группы компаний «РусГидро».

2.1.   Период оказания услуги: 01.01.2027 г. – 31.12.2027 г.[footnoteRef:3] [3:  Расчетный период оказания услуги с 01.01.2027, фактический период определяется сроками, указанными в Уведомлении от Заказчика о начале срока оказания услуги. Окончание оказания услуг не позднее 31.12.2027.] 

Отчетный период – календарный месяц.

3. Состав Услуги

· Прием, обработка и решение Обращений пользователей Заказчика в КСА СПП; 
· Предоставление инструкций и консультирование Заказчика и пользователей Заказчика по вопросам установки и настройке Системы и ее компонентов; 
· Предоставление Заказчику и пользователям Заказчика технической информации по функциональности Системы, в рамках пользовательской документации; 
· Анализ и решение Проблем, выявленных в процессе эксплуатации Системы, с последующим формированием базы знаний «известных ошибок» по их устранению;
· Консультации Заказчика по возможностям Системы;
· Решение Обращений Заказчика пользователей Заказчика, связанных с дополнительной настройкой Системы и ее компонентов;
· Контроль работоспособности интеграции с внешними и внутренними системами и подсистемами;
· Планирование, согласование с Заказчиком и проведение доработок Системы без значительного изменения основной функциональности;
· Разработка и применение предложений по альтернативной настройке и применению обходного решения и/или предоставление исправлений (патчей), устраняющих выявленную проблему;
· Внесение изменений в проект системы, расширяющих функциональность и улучшающих эксплуатационные характеристики;
· Выявление причин возникновения неисправностей и сбоев системы;
· Оперативное восстановление функционирования системы штатными мерами, предусмотренными проектными решениями;
· Локализация и исправление ошибок в функционировании Системы;
· Контроль состояния Системы, выполнение регламентно-профилактических работ;
· Документирование и актуализация документов текущих конфигураций и состояния Системы.

4. Автоматизируемые процессы

· Формирование плановых данных по инициированию формирования консолидированной инвестиционной программы обществ;
· Согласование консолидированной инвестиционной программы;
· Формирование отчетности по инвестиционной деятельности;
· Формирование отчетности об исполнении инвестиционной программы.

5. Организационный охват (типы организаций – пользователей Услуги)

· Общество

6. Состав и описание Системы
Состав программно-технических средств Системы:
	№ п/п
	Наименование ИТ-актива/аппаратная платформа
	Программная платформа
	Роль

	1. 
	
	Astra Linux SE
Tantor Basic 15
	Промышленный;
Сервер СУБД

	2. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Сервер приложений BI №1

	3. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Сервер приложений BI №2

	4. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Сервер приложений BI №3

	5. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Сервер приложений BI №4

	6. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Сервер приложений BI №5

	7. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Сервер приложений BI №6

	8. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Web-сервер №1

	9. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Web-сервер №2

	10. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Web-сервер №3

	11. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Web-сервер №4

	12. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Web-сервер №5

	13. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Промышленный;
Web-сервер №6

	14. 
	
	Astra Linux SE
Tantor Basic 15
	Тестовый;
Сервер СУБД

	15. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Тестовый;
Сервер приложений BI

	16. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Тестовый;
Web-сервер

	17. 
	
	Astra Linux SE
Tantor Basic 15
	Разработка;
Сервер СУБД

	18. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Разработка;
Сервер приложений BI и Web

	19. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Управление инвестициями
	Разработка;
Сервер лицензий

	20. 
	
	Windows Server 2019 Standard
Форсайт.Управление инвестициями
	Разработка;
Сервер разработки



7. Использование Системой существующих информационных сервисов

Система использует следующие информационные ресурсы:
· Active Directory;
· Microsoft Exchange Server;
· Почтовая система MS Exchange Server;
· Служба каталогов MS Active Directory;
· Система мониторинга Zabbix.

8. Соглашение об уровне предоставления услуги





Параметры Соглашения соответствуют SLA категории 1, представленные в п. 1.3.2 таблицы 4 настоящего ТЗ.
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Приложение № 1.6
К ТЕХНИЧЕСКОМУ ЗАДАНИЮ

СПЕЦИФИКАЦИЯ УСЛУГИ
По сопровождению информационной системы финансовой отчетности и бизнес-планирования (Форсайт) модули: АСБП, МСФО, Налоги, Казначейство

1. Наименование системы и её условное обозначение

Информационная система Форсайт (комплекс подсистем на платформе «Форсайт»): модуль АСБП, модуль МСФО, модуль Казначейство, модуль Налоги, далее – «Система», где:
· модуль АСБП – подсистема автоматизации сводного бизнес-планирования;
· модуль МСФО – подсистема консолидации по международным стандартам финансовой отчётности;
· модуль Казначейство – подсистема консолидации информации по казначейству;
· модуль Налоги – подсистема консолидации информации по налогам и сборам.

2. Наименование Услуги

Услуга по поддержке ИС Форсайт (комплекс подсистем на платформе «Форсайт»): модуль АСБП, модуль МСФО, модуль Казначейство, модуль Налоги.

2.1.   Количество этапов – 12

3. Состав Услуги

· Прием, обработка и решение Обращений пользователей Заказчика в КСА СПП; 
· Предоставление инструкций и консультирование Заказчика и пользователей Заказчика по вопросам установки и настройке Системы и ее компонентов; 
· Предоставление Заказчику и пользователям Заказчика технической информации по функциональности Системы, в рамках пользовательской документации; 
· Анализ и решение Проблем, выявленных в процессе эксплуатации Системы, с последующим формированием базы знаний «известных ошибок» по их устранению;
· Консультации Заказчика по возможностям Системы;
· Решение Обращений Заказчика пользователей Заказчика, связанных с дополнительной настройкой Системы и ее компонентов;
· Контроль работоспособности интеграции с внешними и внутренними системами и подсистемами;
· Планирование, согласование с Заказчиком и проведение доработок Системы без значительного изменения основной функциональности;
· Разработка и применение предложений по альтернативной настройке и применению обходного решения и/или предоставление исправлений (патчей), устраняющих выявленную проблему;
· Внесение изменений в проект системы, расширяющих функциональность и улучшающих эксплуатационные характеристики;
· Выявление причин возникновения неисправностей и сбоев системы;
· Оперативное восстановление функционирования системы штатными мерами, предусмотренными проектными решениями;
· Локализация и исправление ошибок в функционировании Системы;
· Контроль состояния Системы, выполнение регламентно-профилактических работ;
· Документирование и актуализация документов текущих конфигураций и состояния Системы.

4. Автоматизируемые процессы

4.1. Процессы модуля АСБП:
· Автоматизация процессов бизнес-планирования по Группе «РусГидро» согласно следующих блоков форм:
· Инвестпрограмма;
· Копирование данных;
· Баланс мощности;
· Выручка;
· Динамика ДЗ;
· ДПН ДО;
· ДПН Филиалы;
· Закупка электроэнергии;
· Общие сведения;
· Оплата труда;
· Оценочные показатели филиалы;
· Оценочные показатели;
· План прибылей и убытков;
· Пояснительная записка;
· Прогнозный баланс;
· Программа оптимизации;
· Производственная программа;
· Прочие доходы и расходы;
· ПУИ;
· Расчет дивидендов;
· Реестр_ДЗ_КЗ;
· Ремонты;
· Смета затрат по начислению;
· Смета затрат по остаткам;
· Смета затрат;
· Топливо;
· Согласование.
· Формирование консолидированного бизнес-плана по МСФО по Группе «РусГидро» в части блоков форм согласно следующих блоков форм:
· Формы ДЭП;
· Курсы валют;
· ВГО;
· МСФО;
· Поправки РСБУ;
· Сценарное моделирование и расчет оценки стоимости компаний по Группе «РусГидро».

4.2. Процессы модуля МСФО:
· Трансформация отчетных данных предприятий Группы «РусГидро» для соответствия требованиям МСФО;
· Финансовая консолидация Группы «РусГидро»;
· Подготовка консолидированной финансовой отчетности Группы «РусГидро» в соответствии с МСФО, включая все необходимые раскрытия.

4.3. Процессы модуля Казначейство:
· Консолидация информации по казначейству (банковским гарантиям, инвентаризационным описям, остаткам на счетах) Группы компаний «РусГидро»;
· Подготовка консолидированной отчетности по банковским гарантиям, инвентаризационным описям, остаткам на счетах Группы компаний «РусГидро».

4.4. Процессы модуля Налоги:
· Сбор данных по всему периметру Группы компаний «РусГидро»;
· Консолидация информации по налогам и сборам Группы компаний «РусГидро»;
· Подготовка консолидированной налоговой отчетности Группы компаний «РусГидро».

5. Организационный охват (типы организаций – пользователей Услуги)

· Общество

6. Состав и описание Системы
Состав программно-технических средств Системы:
	№ п/п
	Наименование ИТ-актива/аппаратная платформа
	Программная платформа
	Роль

	1. 
	
	Astra Linux SE
Tantor Basic 15
	Промышленный;
Сервер СУБД

	2. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер приложений BI №2

	3. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер приложений BI №3

	4. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер приложений BI №4

	5. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер приложений BI №5

	6. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Web-сервер №1

	7. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Web-сервер №2

	8. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Web-сервер №3

	9. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Web-сервер №4

	10. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Web-сервер №5

	11. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер планировщик исполнения серверных процессов

	12. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер состояний №1

	13. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер состояний №2

	14. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер состояний №3

	15. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер лицензий основной

	16. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
Сервер лицензий резервный

	17. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Промышленный;
NFS-сервер Форсайт

	18. 
	
	Astra Linux SE
Tantor Basic 15
	Тестовый;
Сервер СУБД

	19. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Тестовый;
Сервер приложений BI

	20. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Тестовый;
Web-сервер

	21. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Тестовый;
Сервер планировщик исполнения серверных процессов

	22. 
	
	Astra Linux SE
Tantor Basic 15
	Разработка;
Сервер СУБД

	23. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Разработка;
Сервер приложений BI

	24. 
	
	Astra Linux SE
Форсайт.Бюджетирование
	Разработка;
Web-сервер

	25. 
	
	Windows Server 2019 Standard
Форсайт.Бюджетирование
	Разработка;
Сервер разработки



7. Использование Системой существующих информационных сервисов

Система использует следующие информационные ресурсы:
· Active Directory;
· Microsoft Exchange Server;
· Почтовая система MS Exchange Server;
· Служба каталогов MS Active Directory;
· Система мониторинга Zabbix.

8. Соглашение об уровне предоставления услуги

Параметры Соглашения соответствуют SLA категории 1, представленные в п. 1.3.2 таблицы 4 настоящего Технического Задания на оказание Услуг.

Приложение № 1.7 
К ТЕХНИЧЕСКОМУ ЗАДАНИЮ
СПЕЦИФИКАЦИЯ УСЛУГИ
по техническому сопровождению информационной системы топливообеспечения 
1. Наименование системы и её условное обозначение
Информационная система Топливообеспечения (на платформе 1С) (далее – ИСТО или Система).
2. Наименование услуги
Оказание услуг по техническому сопровождению информационной системы топливообеспечения для АО "Чукотэнерго". 
Количество этапов - 12
3. Состав Услуги
	№ п/п
	Наименование услуг

	Оказание услуг по консультационному и техническому сопровождению Системы

	1
	Обеспечение функционирования Системы

	1.1
	Мониторинг состояния информационной базы, контроль логической и ссылочной целостности средствами 1С.
Мониторинг и оптимизация быстродействия Системы средствами 1С.
Мониторинг осуществляется встроенным механизмом платформы 1С «Тестирование и исправление информационной базы» в последний рабочий день месяца и дополнительно при каждом проведении работ, связанных с установкой/изменением/доработкой объектов Системы. Мониторинг осуществляется по месту нахождения информационной базы данных Заказчика.

	1.2
	Переустановка программного обеспечения 1С в случае программных сбоев.

	1.3
	Создание, контроль и выполнение профилактических мероприятий, связанных с анализом системных журналов СУБД и операционной системы, администрирование СУБД. Восстановление Системы из архивной копии в случае возникновения программно - аппаратных сбоев.

	1.4
	Консультация по восстановлению работоспособности поддерживаемого ПП и его компонентов в случае инцидентов, приводящих к неработоспособности системы

	1.5
	Устранение ошибок и сбоев в работе ПП, связанных с конфигурацией, включая внесение изменений и обновление конфигурации на продуктивной базе. 
Оказание услуги включает: 
1. расследование и диагностику инцидента;
2. поиск обходного решения;
3. устранение причины сбоя;
4. коррекцию ПП и данных для исправления ошибки;
5. тестирование внесенных изменений исполнителем.

	1.6
	Очистка журнала регистрации (скрипт по автоматическому переносу на другой диск или очистке файлов журнала)

	2
	Администрирование

	2.1
	Мониторинг размера базы 1С (+ аналитика роста по самым большим таблицам БД)

	2.2
	Мониторинг нагрузки процессора сервера 1С

	2.3
	Восстановление лицензий 

	2.4
	Сервер приложений: очистка диска С на сервере приложений (по результатам мониторинга или возникновении ошибок при работе)

	2.5
	Настройка автоматической очистки журнала регистрации

	2.6
	Внесение/изменение/удаление сведений о пользователях Системы

	2.7
	Актуализация ролей и прав доступа к данным

	2.8
	Проведение регламентных операций по обслуживанию средств СУБД средствами 1С (реиндексация таблиц базы данных, обновление статистики запросов и т.д.)

	3
	Выявление необходимых доработок Системы, составление частных технических заданий на внесение изменений в конфигурацию/архитектуру/программные модули Системы

	3.1
	Проведение мониторинга работы Системы

	3.2
	Создание новых ролей и прав доступа к данным

	3.3
	Настройка интерфейсов и прав доступа к Системе

	3.4
	Составление предложений по внесению изменений в конфигурацию/архитектуру/программные модули Системы, в. т.ч. информирование заказчика при появлении новых версий платформы 1С, появлении новых версий интерфейсов и структуры ИСТО, и плановых релизов ИСТО.

	3.5
	Согласование с Заказчиком изменений, подлежащих внесению в Систему

	3.6
	Согласование приоритетности внесения изменений, сроков их выполнения, а также трудозатрат на внесение этих изменений

	3.7
	Составление частных технических заданий на внесение изменений в конфигурацию/ архитектуру/программные модули Системы

	3.8
	Согласование с Заказчиком разработанных частных технических заданий на внесение изменений в Систему

	4
	Реализация необходимых доработок Системы в соответствии с утвержденными частными техническими заданиями

	4.1
	Внесение изменений в программные модули Системы в отладочной информационной базе.

	4.2
	Проведение отладочных и пуско-наладочных мероприятий для обеспечения ввода разработанных модулей в действие

	4.3
	Установка изменений в рабочую информационную Систему

	5
	Документирование внесенных в Систему изменений

	5.1
	По результатам внесения изменений в Систему, производится документирование порядка установки/обновления, а также содержания внесенных изменений (исправлений) в Систему, структуры баз данных, алгоритмы контроля и технологический процесс обработки данных:
- в части технической информации по внесенным изменениям, 
- в части составления либо внесения изменений в пользовательскую документацию и/или методические пособия

	6
	Обновление серверного программного обеспечения и используемой СУБД по мере выпуска новых версий разработчиками программного обеспечения

	6.1
	Поставка новых версий программных продуктов 1С в рамках лицензионного обслуживания

	6.2
	Проведение отладочных и пуско-наладочных работ по установке и обновлению новых версий программного обеспечения 1С

	6.3
	Документирование по выполненным операциям

	7
	Оказание консультационных услуг по вопросам работы с Системой.

	7.1
	Оказание консультационных услуг и технической поддержки пользователям системы по вопросам работы с программой.


4. Автоматизируемые процессы
Ведение следующих функциональных блоков (модулей):
1. Модуль «Энергообъекты».
2. Модуль «Договоры».
3. Модуль «Поступление».
4. Модуль «Списание».
5. Модуль «Инвентаризация».
6. Модуль «Отчеты».
7. Модуль «Карта».
8. Модуль «НСИ».
9. Модуль «Журнал аудита».
10. Модуль «Интеграция».
11. Модуль «Уведомления».
5. Организационный охват (типы организаций – пользователей Услуги)
· Исполнительный аппарат АО «Чукотэнерго» 
6. Количество и виды пользователей и особенности работы пользователей с Системой
Общее количество пользователей Системы – до 10.
7. Состав и описание Системы
Система предназначена для информационно-аналитического сопровождения процессов перевозки угля, сбора, обработки, хранения и представления данных о поставках, списании и запасах угля на энергообъектах Группы РусГидро, а также формирования отчетности и визуализации данных показателей. 
	№
п/п
	Тип
	Уникальный код
	Наименование ИТ-актива/аппаратная платформа
	Назначение

	1.
	ВМ
	
	
	Веб сервер

	2.
	ВМ
	
	
	Сервер приложений
(центральный 1)

	3.
	ВМ
	
	
	Сервер СУБД


	4.
	ВМ
	
	
	Сервер лицензирования 1С

	5.
	ВМ
	
	
	Транспортный сервер
ЭТРАН

	6.
	ВМ
	
	
	Тестовый веб сервер

	7.
	ВМ
	
	
	Тестовый сервер
приложений

	8.
	ВМ
	
	
	Тестовый сервер СУБД


8. Интеграция с другими системами 
Система обеспечивает интеграцию со следующими системами:
· Единая учетная система 1С ЕУС на базе конфигурации «1С: Управление производственным предприятием»;
· информационная система «СИРИУС», ситуационно-аналитического центра ПАО «РусГидро»;
· ПАК весового оборудования.
9. Соглашение об уровне предоставления услуги 

0


Параметры Соглашения соответствуют SLA категории 1, представленные в п. 1.3.2 таблицы 4 настоящего ТЗ.
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К ТЕХНИЧЕСКОМУ ЗАДАНИЮ

Форма отчета КПУ

Отчет по качеству предоставления услуг


Основание: Договор № номер от «числа» месяц год г.
Дата составления: «число» месяц год г.
Период (этап) оказания услуг: с «число» месяц год по «число» месяц год г. (№ этапа)

Наименование услуги: согласно договору

Исполнитель услуги: сокращенное название юридического лица согласно договору
1. SLM диаграмма.
	ПАРАМЕТРЫ
МЕТОДИКИ РАСЧЁТА ПОКАЗАТЕЛЕЙ КАЧЕСТВА*
	ЭТАП 1
	ЭТАП 2
	ЭТАП 3
	ЭТАП 4
	ЭТАП 5
	ЭТАП 6
	ЭТАП 7
	ЭТАП 8
	ЭТАП 9
	ЭТАП 10
	ЭТАП 11
	ЭТАП 12

	ГРУППА ПАРАМЕТРОВ “РЕШЕНИЕ ИНЦИДЕНТОВ И ЗНО”

	Параметр 1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Параметр 2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ГРУППА ПАРАМЕТРОВ “РЕАЛИЗАЦИЯ ЗНИ”

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…………..
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Параметр N
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



	З
	- фактическое значение параметра соответствует SLA

	Ж
	- не удовлетворительное качество предоставления услуг по данному параметру 

	К
	- грубое нарушение SLA по данному параметру. 





2. Значения ПКПУ
	№
	ПКПУ
	Фактическое значение ПКПУ
	Оценка ПКПУ согласно SLA

	1.
	
	
	

	1.1
	Название ПКПУ 1.1.
	Требуется заполнить
	Требуется заполнить

	…
	…….
	Требуется заполнить
	Требуется заполнить

	п. п
	Название ПКПУ n.n.
	Требуется заполнить
	Требуется заполнить

	Общая оценка качества Услуги
	
	



3. Общая статистика обращений. 
Заполняется для всех предоставляемых услуг в едином отчёте.
	Услуга
	Инциденты/ЗНО
	Изменения
	НШС
	Проблемы

	
	Зарегистрировано
	Решено
	Зарегистрировано
	Решено
	Зарегистрировано
	Решено
	Зарегистрировано
	Решено

	Услуга1
	
	
	
	
	
	
	
	

	…..
	
	
	
	
	
	
	
	

	Услуга N
	
	
	
	
	
	
	
	




	От Заказчика:
	
	От Исполнителя:

	
	
	

	Должность
Сокращенное наименование юридического лица
	
	Должность
Сокращенное наименование юридического лица

	
	
	

	_________________ Инициалы, фамилия
	
	_________________ Инициалы, фамилия
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К ТЕХНИЧЕСКОМУ ЗАДАНИЮ
Методика оценки качества предоставления услуг
1. Оценка качества для каждой услуги, осуществляется на основании показателей качества предоставления услуг (далее – ПКПУ), приведённых в таблице 1. 
2. По окончании отчётного периода, для каждой предоставленной услуги, Исполнитель проводит первичную оценку значений ПКПУ на основании пороговых значений ПКПУ, указанных в SLA. 
3. На основании проведённой первичной оценки, Исполнитель формирует отчёт в соответствии с Приложением № 2 к Техническому Заданию на оказание Услуг. Отчёты формируются на основании информации из КСА СПП. Для их проверки могут быть использованы данные из системы мониторинга Заказчика. В течении 5 рабочих дней Заказчик обязан ознакомиться с указанными отчетами, представить замечания или согласовать их.
4. В случае если часть ПКПУ имеет оценку “Низкое качество” или “Нарушение SLA”, Исполнитель обязан провести анализ причин снижения качества Услуги, разработать, и реализовать ряд мер по исправлению ситуации. Результаты анализа и план работ прилагаются к отчёту в формате аналитической записки.
5. В течении 5 дней с даты заключения договора, каждая из сторон, обязана назначить одного или несколько сотрудников для осуществления контроля и решения спорных вопросов в области качества предоставляемых услуг. Из указанных сотрудников формируется Комитет качества услуг (далее – ККУ).
6. Если Исполнитель считает, что оценка ПКПУ не достоверна или снижение качества предоставляемых услуг произошло в силу не зависящих от него обстоятельств, он имеет право инициировать заседание ККУ, представив обоснования и доказательства своей позиции. По результатам данного заседания, членами ККУ со стороны Заказчика проводится окончательная оценка качества предоставленных услуг и может быть принято решение о применении к Исполнителю штрафных санкций.
7. О любых изменениях условий предоставления и оценки услуг (изменение состава или содержания регламентирующих документов, изменение требований к форматам отчетов, изменение состава и параметров предоставления Услуг и т.д.) Заказчик обязан уведомить и согласовать с ККУ письменно, не позднее чем за 2 календарных месяца до вступления в силу предполагаемых изменений.
8. Исполнитель имеет право сформировать и вынести на обсуждение ККУ предложения по корректировке условий предоставления и оценки услуг (изменение состава или содержания регламентирующих документов, изменение требований к форматам отчетов, изменение состава и параметров предоставления Услуг и т.д.).
9. На основании решения ККУ, подтверждённого соответствующим протоколом может быть актуализирован состав и пороговые значения ПКПУ, а также формат и состав отчётов.  
10. Описание ПКПУ.
Таблица 1. Описание ПКПУ
	№ п-п.
	Название параметра
	Краткое описание
	Метод определения
	Формула для расчета
	Предельное значение

	Контроль ЗНО и Инцидентов

	1.1
	% просроченных Запросов


	Процент Запросов (инцидентов, ЗНО), разрешенных с нарушением срока решения
	Определяется на основе признака “Просрочен” да/нет в КСА СПП
	К=(N1/Nобщ) * 100%, где
N1 – количество Запросов, зарегистрированных в отчётный период, у которых превышено нормативное время решения;
Nобщ – общее количество Запросов, зарегистрированных в отчётный период
	Нормальное качество – менее 5% 
Низкое качество – от 5% - до 10%
Нарушение SLA – более 10%


	1.2
	% повторно открытых Запросов
	Процент Запросов закрытие которых было отклонено пользователем

	Определяется на основании поля “Количество возобновлений” в КСА СПП
	К=(N1/Nобщ) * 100%, где
N1 – количество Запросов, выполненных в отчётном периоде и возвращённых Пользователем в работу после выполнения;
Nобщ – общее количество Запросов, выполненных в отчётном периоде.
	Нормальное качество – менее 3% 
Низкое качество – от 3% - до 7%
Нарушение SLA – более 7%


	1.3
	 % Запросов с негативной оценкой 
	Процент Запросов, получивших при закрытии негативную оценку пользователя 
Определяется отдельно для обычных и VIP Запросов каждого из Сервисов
	Определяется на основе негативной оценки Пользователей – «Есть претензии», при закрытии обращения в КСА СПП
	К=(N1/Nобщ) * 100%, где
N1 – количество Запросов, выполненных в отчётном периоде и получивших негативную оценку пользователя;
Nобщ – общее количество Запросов, выполненных в отчётном периоде.
	Нормальное качество – менее 3% 
Низкое качество – от 3% - до 7%
Нарушение SLA – более 7%


	Контроль Изменений

	2.1
	Количество не своевременно реализованных ЗНИ
	Количество ЗНИ выполненных с превышением  согласованного с Функциональным заказчиком планового срока реализации
	Определяется на основе сравнения плановой и фактической даты реализации ЗНИ в КСА СПП. 
	К – количество не своевременно реализованных ЗНИ.
	Нормальное качество – менее 1 шт. 
Низкое качество –1 -2 шт.
Нарушение SLA – более 2 шт.


	Контроль НШС

	 3.1
	Количество НШС 1 уровня (недоступность услуги)
	Количество инцидентов, вызвавших не запланированную недоступность Сервиса.
	Определяется на основе данных о количестве зарегистрированных НШС по вине Исполнителя, зарегистрированных в КСА СПП в отчётный период.
Данные по НШС могут быть проверены по системам мониторинга Заказчика. Критерии определения доступности устанавливаются в Картах мониторинга, разрабатываемых Исполнителем и согласованных с Заказчиком до начала действия договора. При спорных ситуациях ответственность за НШС определяет ККУ.

	К – количество инцидентов, вызвавших не запланированную недоступность Сервиса, по вине Исполнителя.
	НШС 1 уровня (недоступность услуги):

Нормальное качество – менее 1 шт. 
Низкое качество – 1-3 шт.
Нарушение SLA – более 3 шт.







	
	

	
	






51



55

