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1. [bookmark: _Toc28008865]Общие положения
1.1. [bookmark: _Toc28008866]Назначение Регламента
Настоящий Регламент описывает часть жизненного цикла информационных систем (далее – ИС) АО «Почта России» (приобретения, разработки, внедрения, модернизации, эксплуатации, вывода из эксплуатации) в части определения порядка осуществления деятельности в рамках процесса приемки ИС в эксплуатацию (далее – Процесс).
Целью настоящего Регламента является определение порядка действий и зон ответственности всех участников Процесса при приемке ИС в ОЭ и ПЭ.
Настоящий Регламент основывается на нормативных правовых актах Российской Федерации и локальных нормативных документах (актах) Общества. 
Отдельные нормы, не вошедшие в настоящий Регламент и относящиеся к компетенции структурных подразделений и должностных лиц Общества, участвующих в Процессе приемки ИС, подлежат определению в иных распорядительных документах Общества.
Изменения в настоящий Регламент вносятся по согласованию с заместителем генерального директора по информационным технологиям и развитию цифровых сервисов.
Для процесса приемки информационных систем в эксплуатацию утверждены роли, права и обязанности и приведены в разделе 3 «Ролевая модель Процесса».
За оперативное управление Процессом отвечает Менеджер процесса.
Обновление и дополнение документа на стадии эксплуатации контролируется Менеджером процесса.
Документ разработан в соответствии с нормативными документами, утвержденными для нужд АО «Почта России», перечень которых представлен в приложении № 1 к Регламенту.
1.2. [bookmark: _Toc28008867]Цели и задачи Процесса
Процесс приемки ИС в эксплуатацию является частью деятельности Блока ИТ.
Целью процесса приемки ИС является обеспечение комплексной готовности к использованию ИС, соответствующей целям и потребностям Бизнес-заказчиков.
Для достижения целей Процесса выполняются следующие процедуры:
· подготовка ИС к ПЭ;
· проверка и обеспечение готовности ИС с точки зрения:
· функциональной готовности ИС;
· эксплуатационной готовности ИС;
· выполнения требований ИБ;
· выполнения требований SLA;
· выполнения требований стандартов, имеющихся в Обществе;
· обеспечения соответствия ИТ-архитектуре;
· обеспечения производительности и достаточности вычислительных и телекоммуникационных ресурсов;
· обеспечения организационного и технического поддержания работоспособности;
· обеспечения поддержки пользователей;
· обеспечения достаточности спланированных бюджетов на поддержку ИС;
· обеспечения методологической документацией службы поддержки пользователей;
· обеспечение наличия достаточных трудовых ресурсов для использования и поддержки ИС;
· контроль соответствия фактических характеристик созданной ИС требованиям, установленным в ТТ/ТЗ;
· подготовка персонала Бизнес-заказчика, Блока ИТ, сторонних эксплуатирующих организаций (если предусмотрено) к эксплуатации ИС;
· обеспечение работоспособности ИС, мониторинг и отслеживание аварий (обеспечение процесса управления непрерывностью для ИС).
Результатом процесса приемки ИС является ИС, принятая в ПЭ, соответствующая предъявляемым требованиям и оформленная надлежащим образом.
ТЗ на ИС является основным документом, определяющим требования и порядок создания (развития или модернизации – далее создания) ИС, в соответствии с которым проводится разработка ИС и ее приемка при вводе в действие.
Входы и выходы Процесса представлены в приложениях №№ 3 и 4.

2. [bookmark: _Toc28008868]Глоссарий
	Термин / Сокращение
	Определение

	АСУИП
	Автоматизированная система управления ИТ-процессами

	АС/ИС
	Автоматизированная/Информационная система, предназначенная для хранения, обработки, поиска, распространения, передачи и предоставления информации

	АУ
	Аппарат управления

	Блок информационных технологий
(Блок ИТ)
	Блок по информационным технологиям и развитию цифровых сервисов АО «Почта России»

	Время восстановления
	Период времени, в который услуга должна быть полностью восстановлена

	Время простоя услуги
	Суммарное фактическое время простоя услуги в результате сбоя (инцидента) в течение отчетного периода в соответствии с расписанием времени работы Технической поддержки в отчётном периоде, в рабочих часах, за исключением времени согласованных технологических перерывов на обслуживание системы

	Время реакции
	Период времени от момента регистрации запроса пользователя в АСУИП до принятия его в работу службой поддержки ИТ. За это время собирается вся информация, необходимая для определения исполнителя, способа исполнения и дальнейшего выполнения работ по обращению. Время реакции входит во время решения

	Время решения
	Период времени от момента регистрации запроса до выполнения работ, запрошенных пользователем. Время решения включает время реакции

	График предоставления услуги
	Период времени, когда услуга доступна пользователям

	Доступность услуги
	Способность услуги выполнять свой функционал в соответствии с классом обслуживания (графиком технической поддержки) услуги

	Запрос
	Обращение, зарегистрированное в АСУИП

	Запрос на обслуживание (ЗНО)
	Запрос от Пользователя на поддержку функционирования услуги, информацию, консультацию или документацию, не являющийся Инцидентом или Изменением

	ИТ
	Информационные технологии

	Карточка услуги
	Программная реализация Паспорта услуги в АСУИП

	Каталог услуг
	База данных Паспортов услуг, содержащая информацию обо всех услугах, находящихся в эксплуатации или готовых к развертыванию

	Класс обслуживания (график технической поддержки) услуги
	Период времени, в течение которого оказывается техническая поддержка по услуге. Время поддержки определяется в Паспорте услуги и может отличаться от времени предоставления услуги

	Корректирующие мероприятия
	Мероприятия (изменения) необходимые для обеспечения достижения целевых показателей

	Конфигурационная единица (КЕ)
	Любой компонент инфраструктуры (оборудования и программного обеспечения), который нуждается в управлении для того, чтобы оказывать услуги

	Ключевой показатель эффективности (КПЭ)
	Метрика, которая используется для управления ИТ услугой и процессом

	Крайний срок обработки Запроса
	Дата и время, ограничивающие Регламентное время выполнения Запроса

	КЦТ
	Комитет по цифровизации и технологиям АО «Почты России»

	Метрика
	Технически или процедурно измеряемая величина, характеризующая объект управления

	Отклонение
	Различия между целевым и фактическим измеренным значениями

	Паспорт услуги
	Структурированный документ, содержащий детальную информацию об услуге

	ПОИ
	Предложение об изменении

	Полный функционал услуги
	Набор возможностей, предоставляемых пользователям входящими в услугу ИТ-системами. Для каждой ИТ-системы ее функционал описан в эксплуатационной документации. Если услуга включает только часть функционала ИТ-системы, полный функционал услуги описывается Менеджером услуги в Паспорте услуги

	Поставщик услуг
	Подразделение, предоставляющее услуги одному или нескольким Бизнес-заказчикам.

	ООП
	Отдел обращений пользователей

	Общество, АО «Почта России»
	Акционерное общество «Почта России»

	Процесс
	Совокупность взаимосвязанных повторяющихся видов деятельности, преобразующих ресурсы в результаты, представляющие ценность для Бизнес-заказчика

	Распределенная услуга
	Услуга, имеющая множество объектов обслуживания. Тип объекта обслуживания определяется в Паспорте услуги. Объектами обслуживания могут быть объекты почтовой связи или КЕ.

	Регламентное время обработки
	Время выполнения Запроса, превышение которого ведет к нарушению достигнутых договоренностей, регламентов, связанных с Услугами, и не достижению целей Процессов. Регламентное время ограничено Крайним сроком.

	СА
	Система автоматизации

	СПП
	Служба поддержки пользователей (ДППЦИС, ООП)

	СЭ
	Служба эксплуатации – совокупность подразделений Блока ИТ, обеспечивающих промышленную эксплуатацию ИС

	Стандарт ИБ
	Стандарт «Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений АО «Почта России» утвержденный Приказом 7-п от 16.01.2020 года. 

	Тип запроса
	Категория, используемая для различения поступающих в службу поддержки пользователей запросов с целью выполнения маршрутизации на различных исполнителей или назначения на различные типы запросов разного регламентного времени обработки

	ТЗ
	Техническое задание – основной документ, определяющий требования и порядок создания (модернизации) ИС, в соответствии с которым проводится разработка ИС и ее приемка в эксплуатацию

	ТТ
	Технические требования – документ, устанавливающий цели, требования и основные исходные данные, которым должны удовлетворять разрабатываемая ИС

	Услуга
	Способ предоставления ценности Бизнес-заказчикам через содействие в получении конечных результатов, которые Бизнес-заказчики хотят достичь без собственных специфических затрат и рисков

	Функциональная готовность ИС
	ИС прошла функциональное тестирование

	Эксплуатационная готовность ИС
	ИС прошла ПСИ, вся эксплуатационная документация по ИС готова

	SLA
	Service Level Agreement – Соглашение об уровне предоставления услуги

	SLR
	Service Level Requirement – Требования к уровню предоставления услуги

	ДИТИиТП
	Департамент ИТ-инфраструктуры и технологических платформ АУ Общества

	ДТПИС
	Департамент технической поддержки информационных систем (Почтовые технологии)

	ДППЦИС
	Департамент поддержки пользователей централизованных информационных систем (Почтовые технологии)

	ДИБ
	Департамент информационной безопасности АУ Общества

	ИБ
	Информационная безопасность

	ОЭ
	Опытная эксплуатация

	ПЭ
	Промышленная эксплуатация

	ПМИ
	Программа и методика испытаний




3. [bookmark: _Toc28008869]Ролевая модель Процесса
Участники Процесса осуществляют деятельность в соответствии со своими функциональными ролями в рамках процесса приемки информационных систем в эксплуатацию.
Ролевая модель Процесса в виде матрицы RACI представлена в приложении № 5.
Таблица № 1
Ролевая модель процесса
	Участник
	Краткое описание

	Бизнес-заказчик
	Должностное лицо АО «Почта России», в рамках Процесса несет ответственность:
• за решения о том, какие предложения по изменению функциональности системы (бизнес-функции) должны быть реализованы;
• за обеспечение готовности пользователей ИС к эффективному применению ИС в своей производственной деятельности;
• за решение по согласованию и утверждению методологических документов;
• за принятое решение по утверждению приказа о вводе ИС в эксплуатацию;
• за согласование уведомления о начале ОЭ;
• за проверку курса дистанционного обучения и руководство пользователя с точки зрения полноты, качества и пригодности для обучения новых пользователей системы.
Имеет право:
• проверять функциональную готовность параметров ИС требованиям, зафиксированным в ТТ на внедрение/модернизацию ИС.
Обязан:
• утверждать требования к эксплуатации ИС (целевые условия предоставления услуги);
• участвовать в контроле соответствия фактических параметров ИС требованиям, зафиксированным в ТТ;
• участвовать в проведении приемо-сдаточных испытаний ИС;
согласовывать ПМИ.

	Владелец процесса
	Должностное лицо АО «Почта России», комплексно отвечающее за эффективность работ и достижение целевых результатов деятельности в рамках Процесса. 
Несет ответственность:
• за качество проектирования Процесса;
• за принятое решение при утверждении акта о переводе ИС в эксплуатацию;
• за результаты выполнения и соответствие его назначению;
• за целостность функционирования Процесса;
• за определение статуса Процесса;
• за соответствие функциональности Процесса целям и задачам подразделений; 
• за ресурсное обеспечение Процесса в подразделениях Общества.
Имеет право:
• вносить изменения в Процесс.
Обязан: 
• принимать решение по результатам комплексных испытаний и опытной эксплуатации о готовности перевода ИС на следующий этап приемки;
• обеспечивать разработку методологии Процесса и организацию исполнения работ в рамках Процесса.

	Менеджер процесса
	Работник Общества, ответственный за эффективность работ и достижение целевых результатов деятельности в рамках Процесса.
Несет ответственность:
• за постоянное совершенствование Процесса;
• за соблюдение Процесса всеми его исполнителями (контроль Процесса);
• за эффективное достижение целей Процесса и оперативное управление Процессом.
Имеет право:
• вносить предложения Владельцу процесса по изменению Процесса;
• брать оперативное управление участниками Процесса на себя в ситуациях, требующих оперативного вмешательства в исполнение Процесса для предотвращения снижения качества;
• выполнять эскалацию на руководство при необходимости;
• разрешать жалобы и конфликты участников;
• создавать рабочие группы по аудиту Процесса.
Обязан:
• выстраивать и поддерживать взаимоотношения со всеми участниками Процесса;
• следовать в своей работе поставленным целям и назначению Процесса.

	Менеджер услуги
	Работник Общества, ответственный за функционирование ИС на согласованном уровне качества. Ответственный работник назначается на роль в рамках процесса управления услугами, в соответствии с приложением № 15 «Порядок назначения на роли в процессе» к регламенту управления услугами.
Несет ответственность:
• за контроль соответствия эксплуатационных характеристик ИС предъявленным требованиям и Технической политике на этапе приемки системы в ОЭ и ПЭ;
• за организацию обучения персонала СПП и СЭ, и готовность внешних сервисных организаций к участию в эксплуатации ИС;
• за принятие решений по составу, порядку, временным параметрам и показателям предоставления услуги;
• за качество подготовки и передачу эксплуатационной документации при переводе ИС в ПЭ;
• за подготовку и организацию согласования акта обучения;
• за согласование схемы поддержки и формированием рабочих групп, участвующих в поддержке;
• за предоставление услуги в соответствии с целевыми показателями качества, зафиксированными в Паспорте услуги;
• за согласование окончательных требований с Бизнес-заказчиком по параметрам эксплуатации ИС (SLA);
• за исполнение регламентов процессов, связанных с предоставляемой услугой.
Имеет право: 
• на проведение оценки качества предоставления поддерживающих услуг внешними подрядчиками;
• по результатам эксплуатации услуги инициировать изменения и запуск соответствующих процедур с целью снятия ограничений по надёжности или производительности, (например, закупка оборудования и/или доработки системы);
• разрабатывать и реализовывать План улучшения услуги в соответствии с полученными данными от ИТ Владельца услуги, в составе Рабочей группы;
• выполнять эскалацию на непосредственного руководителя. 
Обязан:
• участвовать в подготовке и проведении приемо-сдаточных испытаний ИС;
• организовывать подготовку и проведение приемо-сдаточных испытаний;
• контролировать готовность технической и эксплуатационной документации в соответствии с требованиями для приемки ИС в эксплуатацию;
• инициировать включение новой или расширение имеющейся услуги в корпоративный Каталог услуг;
• обеспечить предоставление услуги в соответствии с целевыми показателями, зафиксированным в Общих условиях предоставления услуг;
• участвовать в согласовании Паспорта услуги;
• выставлять требования к услуге в части сопровождения (набор параметров, служебные процедуры и т.д.);
• участвовать в согласовании изменений: архитектуры услуги (ИС), системного программного обеспечения и размещению компонентов ИС;
• предоставлять информацию ИТ Владельцу услуги по возможным рискам нарушения достижимости целевых показателей услуги;
• заполнять и поддерживать Паспорт услуги в актуальном состоянии;
• своевременно подавать запрос на актуализацию Паспорта услуги в Каталоге услуг;
• участвовать в разработке и согласовании новых версий Паспорта услуги;
• формировать и предоставлять на согласование ИТ Владельцу услуги ежемесячную отчетность;
• предоставлять информацию о заявках и дополнительные отчеты в рамках своей услуги по согласованию с непосредственным руководителем или ИТ Владельцем услуги.

	Разработчик ИС
	Совокупность работников Общества или подрядной организации, ролей и функций, обеспечивающих выполнение задач разработки и внедрения Информационных систем.
Несет ответственность:
• за готовность ИС к испытаниям;
• за качество разработанной программы обучения и инструкций;
• за качество переданной ИТ Владельцу услуги документации по ИС.
Обязан:
• участвовать в подготовке обучения бизнес-пользователей и персонала СПП и СЭ;
• передать всю необходимую Менеджеру услуги документацию, подготовленную на этапе разработки и тестирования ИС;
• подготовить программу обучения, инструкции для СПП и СЭ, дистанционный курс обучения (при необходимости).

	ИТ Владелец услуги
	Работник Общества, ответственный перед Бизнес-заказчиком за предоставление услуги в соответствии с целевыми показателями качества. 
Несет ответственность:
• за контроль готовности ИС к испытаниям;
• за контроль достижения целевых условий предоставления услуги, зафиксированных в Паспорте услуги;
• за контроль полноты подготовки ИС к эксплуатации;
• за организацию готовности ИС к приемо-сдаточным испытаниям в соответствии с требованиями ТЗ и настоящего Регламента;
• за своевременное выявление необходимости внесения изменений в Паспорт услуги;
• за сбор требований и соблюдение условий предоставления услуг в рамках своей ответственности;
• за поддержание взаимоотношений с Бизнес-заказчиком.
Имеет право:
• выполнять координацию деятельности на всех этапах проектирования и внедрения ИС;
• выполнять иерархическую эскалацию на руководителя при необходимости.
Обязан:
• взаимодействовать с Бизнес-заказчиком, проводить сбор требований к условиям предоставления услуг, транслировать полученные требования Менеджеру услуги;
• организовывать подготовку необходимых документов для выделения ресурсов (человеческих, программно-аппаратных, требуемых для эксплуатации системы);
• организовывать подготовку приказа о вводе ИС в ПЭ;
• организовывать подготовку Актов приемки ИС в ОЭ и ПЭ;
• выстраивать и поддерживать взаимодействие со всеми участниками процесса;
• контролировать совершенствование услуг в соответствии с потребностями бизнеса;
• контролировать достижения целевых условий предоставления услуг, зафиксированных в Паспорте услуги;
• контролировать исполнение мероприятий оперативного реагирования при отклонениях от условий предоставления услуг;
• своевременно уведомлять соответствующих участников процесса об отклонениях в условиях предоставления услуг;
• согласовывать с Бизнес-заказчиком внеплановые работы, влияющие на доступность услуги.

	Рабочая группа
	Совокупность работников Общества, ролей и функций, обеспечивающих выполнение задач доработки и устранения дефектов Информационной системы.
Несет ответственность:
• за качество протокола устранения замечаний;
• за качество устранения выявленных дефектов ИС.
Обязана:
• устранять выявленные дефекты в соответствии с протоколом приемочных испытаний;
• вести протокол устранения замечаний;

	Приемочная комиссия
	Формируется приказом Общества о создании приемочной комиссии. В составе представителей: Бизнес-заказчик,
ИТ Владелец услуги, Менеджер услуги, Разработчик ИС,
Служба эксплуатации (ДИТиТП, ДТПИС, ДППЦИС, представители от подразделений поддержи ПО ИС), ДИБ.
Несет ответственность:
• за проведение предварительных комплексных и приемочных испытаний в соответствии с утвержденной ПМИ;
• за подготовку заключения о соответствия ИС.
Обязана:
• оформлять протокол предварительных комплексных испытаний с заключением о возможности (невозможности) приемки ИС в ОЭ, а также список замечаний/предложений и крайние сроки их устранения;
• формировать заключение о соответствии системы требованиям ТЗ на ИС и возможности приемки ИС в ПЭ;
• проводить предварительные комплексные и приемочные испытания в соответствии с утвержденной ПМИ.

	Служба эксплуатации (СЭ)
	Совокупность работников Общества, ролей и функций, обеспечивающих выполнение задач поддержки инфраструктуры информационной системы, поддержи ПО ИС).
Несет ответственность:
• за осуществление планирования и согласование потребности ИС в ресурсах ИТ-инфраструктуры на этапах согласования ТЗ и проектной документации ИС (ДИТИиТП);
• за прохождение обучения на этапе подготовки персонала;
• за участие в проведении приемо-сдаточных испытаний ИС;
• за обеспечение актуализации технической документации на этапе эксплуатации ИС.
Обязана:
• участвовать в согласовании и подготовки инфраструктурных решений для обеспечения эффективной эксплуатации ИС по требованиям Бизнес-заказчика;
• контролировать готовность технической и рабочей документации, соответствующей требованиям Общества, на этапе сдачи системы в ПЭ.

	Служба поддержки пользователей (СПП)
	Совокупность работников Общества, ролей и функций, обеспечивающих выполнение задач поддержки пользователей информационных систем на 1-й линии поддержки.
Несет ответственность:
• за прохождение обучения СПП на этапе подготовки персонала;
• за участие в подготовке и проведении приемо-сдаточных испытаний ИС.
Обязана:
• обеспечивать поддержку пользователей на этапе опытной эксплуатации;
• проходить аттестацию после обучения;
• участвовать в подготовке ИС к передаче в эксплуатацию в соответствии с требованиями ТЗ, технической, рабочей и эксплуатационной документации и настоящего Регламента.
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4. [bookmark: _Toc28008870]Процесс приемки информационной системы в эксплуатацию

Диаграммы Процесса представлена в приложении № 2.
Описание этапа 1 «Подготовка к приемке ИС в эксплуатацию» приведено в таблице № 2.
Таблица № 2
Табличное описание этапа 1 «Подготовка к приемке ИС в эксплуатацию»
	Название этапа
	Название процедуры
	Входной документ
	Описание операции
	Исполнитель
	Выходной документ
	Переход к процедуре

	Подготовка к приемке ИС в эксплуатацию
	1.1 Формирование и передача требуемой документации
	Запрос от Менеджера услуги на предоставление документации
	Разработчик ИС должен передать полный пакет проектной (приложение № 7) и эксплуатационной документации (приложение № 6) Менеджеру услуги в электронном, (при необходимости утверждения документов – дополнительно в бумажном) виде.
	Разработчик ИС
	ТТ, ТЗ, эксплуатационная документация
	1.2 Приемка и согласование эксплуатационной документации

	
	1.2 Приемка и согласование эксплуатационной документации
	ТТ, ТЗ, Проектная документация, эксплуатационная документация
	Менеджер услуги должен подтвердить соответствие проектной и эксплуатационной документации ИС (приложение № 8).
Менеджер услуги должен осуществить проверку:
· полноты и соответствия представленной документации требованиям нормативно-технических документов Общества, ТТ, ТЗ, ТП;
· наличия в эксплуатационной документации текущих настроек, сетевых адресов, методики настройки;
· наличия требований к эксплуатационному обслуживанию;
· наличия описания возможных неисправностей и способов их устранения;
· наличия требований к лицензированию;
· наличия необходимых и достаточных сведений для обеспечения выполнения работ по вводу ИС в эксплуатацию и ее ПЭ, а также для поддержания уровня эксплуатационных характеристик системы в соответствии с принятыми проектными решениями.
Эксплуатационную документацию, успешно прошедшую проверку, Менеджер услуги согласовывает со Службой эксплуатации и ДИБ.
По итогам приемки Менеджер услуги обеспечивает размещение всей эксплуатационной документации в установленном месте хранения.
	Менеджер услуги
	Утвержденная эксплуатационная документация
	1.3 Организация подготовки персонала СПП и СЭ

	
	1.3 Организация подготовки персонала СПП и СЭ
	Утвержденная эксплуатационная документация;
Программа и план обучения; Инструкции
	ИТ Владелец услуги совместно с Разработчиком ИС и Менеджером услуги должен организовать обучение и подготовку персонала СЭ, осуществляющего администрирование, поддержку и сопровождение ИС.
Результаты обучения Менеджеру услуги следует оформить протоколом обучения с подписью участников обучения.
При необходимости, Разработчику ИС следует разработать курс дистанционного обучения установленной Обществом форме. Курс должен включать в себя инструкции по ИБ. Разработанный курс дистанционного обучения Разработчик ИС должен согласовать с Бизнес-заказчиком, ИТ Владельцем услуги, Менеджером услуги и руководителями подразделений СЭ и СПП.
	ИТ Владельцем услуги
	Протокол обучения СПП и СЭ

	1.4 Аттестация персонала СПП и СЭ

	
	1.4 Аттестация персонала СПП и СЭ
	Протокол обучения СПП и СЭ
	Руководители подразделений СЭ и СПП совместно с Менеджером услуги и ИТ Владельцем услуги должны провести проверку готовности персонала СЭ и СПП к администрированию, поддержке и сопровождению ИС. Результаты проверки следует оформить протоколом проверки готовности, при этом Менеджеру услуги и ИТ Владельцу услуги следует выполнять наблюдательную и контролирующие функции.
	СПП, СЭ
	Протокол проверки готовности
	1.5
Подготовка и организация согласования акта обучения

	
	1.5 Подготовка и организация согласования акта обучения
	Протокол проверки готовности
	По завершении обучения Менеджер услуги должен оформить Акт обучения и организовать согласование акта с ИТ Владельцем услуги, руководителями подразделений СЭ и СПП.
	Менеджер услуги
	Акт обучения персонала
	1.6 Согласование акта обучения персонала СПП и СЭ

	
	1.6 Согласование акта обучения персонала СПП и СЭ
	Акт обучения персонала
	Руководители подразделений СПП и СЭ должны согласовать акт обучения их персонала.
	СПП, СЭ
	Акт обучения персонала согласован
	1.7 Согласование акта обучения персонала СПП и СЭ

	
	1.7 Согласование акта обучения персонала СПП и СЭ
	Акт обучения персонала
	ИТ Владелец услуги должен согласовать акт обучения персонала СЭ и СПП.
	ИТ Владелец услуги
	Акт обучения персонала согласован
	1.8 Формирование и согласование параметров для мониторинга эксплуатации ИС

	
	1.8 Формирование и согласование параметров для мониторинга эксплуатации ИС
	SLR
	ИТ Владелец услуги совместно с Менеджером услуги, на основании SLR должен определить состав параметров функционирования ИС и их нормативных значений показателей для контроля автоматизированной системой мониторинга.
ИТ Владельцу услуги следует сформировать и передать перечень параметров для мониторинга в соответствии с шаблоном, который запрашивается в ДИТИиТП.
Параметры и нормативные значения показателей функционирования ИС ИТ Владелец услуги согласовывает с Бизнес- заказчиком и руководителями подразделений СЭ.
	ИТ Владелец услуги
	Согласованные целевые показатели для мониторинга ИС
	1.9 Проверка готовности ИС к предварительным комплексным испытаниям

	
	1.9 Проверка готовности ИС к предваритель
ным комплексным испытаниям
	Проверка соблюдения
 требований готовности
 ИС к приемке в
 эксплуатацию
	ИТ Владелец услуги должен организовать предварительную проверку соблюдения требований (приложение № 8) к готовности ИС к приемке в эксплуатацию и принять решение о переходе к предварительным комплексным испытаниям и о внесении данных об ИС в АСУИП.
	ИТ Владелец услуги
	Пройдена проверка на соблюдение требований готовности ИС (приложение
№ 8)
	Конец




Описание этапа 2 «Предварительные комплексные испытания» приведено в таблице № 3.
Таблица № 3
Табличное описание этапа 2 «Предварительные комплексные испытания»
	Название этапа
	Название процедуры
	Входной документ
	Описание операции
	Исполнитель
	Выходной документ
	Переход к процедуре

	Предварите
льные комплексные испытания
	2.1 Подготовка распоряжения о назначении Приемочной комиссии
	Пройдена проверка о готовности ИС к предварительным испытаниям
	Менеджеру услуги следует подготовить проект распоряжения о назначении Приемочной комиссии и направить на согласование Владельцу процесса (ЗГД по ИТ).
	Менеджер услуги
	Проект распоряжения о назначении Приемочной комиссии
	2.2 Согласование распоряжения о назначении Приемочной комиссии

	
	2.2 Согласование распоряжения о назначении Приемочной комиссии
	Проект распоряжения о назначении Приемочной комиссии
	Владелец процесса должен участвовать в согласовании распоряжения о назначении Приемочной комиссии.
	Владелец процесса
	Распоряжение о назначении Приемочной комиссии
	2.3 Формирование и передача требуемой документации

	
	2.3 Формирование и передача требуемой документации
	Распоряжение о назначении Приемочной комиссии
	Для проведения предварительных комплексных испытаний Менеджер услуги должен предоставить Приемочной комиссии следующие документы:
· ПМИ, включая описание комплексных тестов ИС;
· протокол функционального тестирования ИС;
· протокол нагрузочного тестирования ИС;
· эксплуатационная документация (приложение № 6);
· ТП;
· реестр устраненных ошибок и замечаний, выявленных при функциональном тестировании;
· программные и технические средства, составляющие ИС;
· протокол обучения пользователей, персонала СПП и СЭ;
· протокол о проверке готовности персонала СПП и СЭ к эксплуатации ИС и поддержке пользователей;
· протоколы аттестации пользователей (если предусмотрено проектом);
· Протоколы тестирования резервного копирования и восстановления ИС;
· Протоколы проверки обеспечения отказоустойчивости ИС;
· Протоколы проверки мониторинга ИС;
· Паспорт ИБ (Описание реализации требований Стандарта ИБ);
· Отчеты аудита ИБ (в случае необходимости по решению ДИБ).
	Менеджер услуги
	Эксплуатационная документация;
Протоколы обучения и проверок персонала;
ПМИ; 
	2.4 Проведение предварительных комплексной испытаний

	
	2.4 Проведение предварительных комплексной испытаний
	Эксплуатационная документация;
Протоколы: обучения и проверок персонала, ФТ, НТ;
ПМИ.
	В ходе предварительных комплексных испытаний Приемочной комиссией осуществляется проверка:
· выполнения функций частей ИС во всех режимах функционирования, установленных в ТЗ на ИС, в том числе всех связей между ними;
· реакции системы на некорректную информацию и аварийные ситуации;
· выполнения требований ИБ;
· обеспечения соответствия производительности ИС установленным характеристикам;
· достаточности вычислительных ресурсов;
· обеспечения непрерывности эксплуатации ИС (мониторинг).
По результатам испытаний Приемочной комиссии должен быть оформлен протокол предварительных комплексных испытаний, содержащий заключение о возможности (невозможности) приемки ИС в ОЭ, а также список замечаний/предложений и крайние сроки их устранения.
По решению приемочной комиссии состав параметров, подлежащих мониторингу, и их нормативные значения могут быть скорректированы.
	Приемная комиссия
	Протокол предварительных комплексных испытаний;
Список замечаний к ИС;
Утвержденный состав параметров для мониторинга ИС.
	Выявлены нарушения:
2.5 Формирование плана устранения замечаний
или
Замечаний не найдено:
2.7 Добавление услуги в Каталог услуг

	
	2.5 Формирование плана устранения замечаний
	Протокол предварительных комплексных испытаний;
Список замечаний к ИС
	На основании сформированного списка замечаний/предложений к ИС Менеджер услуги совместно с ИТ Владельцем услуги формирует план устранения замечаний с указанием ответственных исполнителей и сроками устранения замечаний.
	Менеджер услуги
	План устранения замечаний
	2.6
Устранение замечаний

	
	2.6 Устранение замечаний
	План устранения замечаний
	Рабочая группа ответственных исполнителей должна устранить замечания и провести повторные предварительные комплексные испытания в полном объеме.
	РГ
	Протокол устранения замечаний
	2.4
Проведение предварительных комплексной испытаний

	
	2.7 Добавление услуги в Каталог услуг
	Протокол предварительных комплексных испытаний
	Менеджер услуги должен заполнить шаблон Паспорта услуги, в соответствии с процессом управления услугами начать процедуру согласования Паспорт услуги. По результатам успешного согласования ответственные службы добавляют услугу в Каталог услуг (в случае если Паспорт услуги не можется быть заполнен полностью, то услуга будет добавлена в Каталог услуг в статусе «Планируется»).
Менеджер услуги формирует:
· в специализированной ИС ресурсно-сервисную модель услуги (РСМ);
· разрабатывает регламент технического обслуживания ИС;
· эксплуатационно-технологическую карту на ИС (услугу).
	Менеджер услуги
	Новая услуга в Каталоге услуг (Паспорт услуги); РСМ; Регламент технического обслуживания ИС
	Конец





Описание этапа 3 «Опытная эксплуатация ИС» приведено в таблице №4.
Таблица №4
Табличное описание этапа 3 «Опытная эксплуатация ИС»
	Название этапа
	Название процедуры
	Входной документ
	Описание операции
	Исполнитель
	Выходной документ
	Переход к процедуре

	Опытная эксплуатация ИС
	3.1 Организация оформления акта приемки в ОЭ
	Протокол предварительных испытаний
	Решение о начале ОЭ ИС оформляется актом приемки в ОЭ, утверждаемым ЗГД по ИТ Общества (по системам ИБ - ЗГД по безопасности). ИТ Владелец услуги организовывает подготовку акта приемки ИС в ОЭ и отправляет его на согласование.
	ИТ Владелец услуги
	Проект акта приемки ИС в ОЭ
	3.2 Утверждение акта приемки в ОЭ

	
	3.2 Утверждение акта приемки в ОЭ
	Проект акта приемки ИС в ОЭ
	Владелец процесса выносит резолюцию о возможности начала ОЭ.
	Владелец процесса (ЗГД по ИТ)
	Утвержденный акт приемки в ОЭ
	3.3 Организация подготовки персонала

	
	3.3 Организация подготовки персонала
	Акт приемки в ИС в ОЭ утвержден; Программа обучения; Инструкции
	ИТ Владелец услуги совместно с Разработчиком ИС, Бизнес-заказчиком и Менеджером услуги должен организовать обучение и подготовку бизнес-пользователей ИС с целью обеспечения готовности бизнес-пользователей к эффективному использованию ИС.
Результаты обучения Менеджер услуги оформляет протоколом обучения с подписью участников обучения.
	ИТ Владелец услуги
	Протокол обучения Пользователей
	3.4 Аттестация пользователей

	
	3.4 Аттестация пользователей
	Протокол обучения Пользователей
	Бизнес-заказчик проводит аттестацию обученных пользователей с целью контроля знаний и навыков, необходимых для использования ИС (если это предусмотрено в рамках проекта). Результаты аттестации следует оформить протоколом аттестации пользователей.
	Бизнес-заказчик
	Протокол аттестации Пользователей
(опционально)
	3.5 Организация подготовки уведомления о начале ОЭ

	
	3.5 Организация подготовки уведомления о начале ОЭ
	Утвержденный акт приемки в ОЭ
	ИТ Владелец услуги должен организовать подготовку и согласование уведомления о начале ОЭ.
	ИТ Владелец услуги
	Уведомление о начале ОЭ;
	3.6 Согласование уведомления о начале ОЭ

	
	3.6 Согласование уведомления о начале ОЭ
	Уведомление о начале ОЭ;
Паспорт услуги
	Бизнес-заказчик должен согласовать уведомление о начале ОЭ ИС.
	Бизнес-заказчик
	Начало ОЭ согласовано
	3.7 Обновление Паспорта услуги и согласование уведомления о начале ОЭ

	
	3.7 Обновление Паспорта услуги и согласование уведомления о начале ОЭ
	Уведомление о начале ОЭ;
Паспорт услуги
	Менеджер услуги в соответствии с процессом управления услугами должен актуализировать Паспорт услуги и согласовать уведомление о начале ОЭ ИС.
	Менеджер услуги
	Начало ОЭ согласовано; Паспорт услуги
	3.8 Проведение ОЭ ИС

	
	3.8 Проведение ОЭ ИС
	РСМ; Паспорт услуги; Эксплуатационная документация
	Основной задачей проведения ОЭ является проверка работоспособности системы на реальных данных.
Длительность ОЭ должна составлять не менее трех месяцев. Срок проведения ОЭ определяется по согласованию с СЭ на этапе формирования технических требований.
В ходе ОЭ осуществляется проверка всех основных составных частей и функций ИС в соответствии с требованиями ТЗ, готовности персонала к эксплуатации ИС, схемы дальнейшей поддержки ИС, схемы внутренней и внешней поддержки ИС, схемы эскалации.
В процессе ОЭ участниками ОЭ следует вести рабочий журнал ОЭ, в котором фиксируются результаты применения ИС. В рабочий журнал следует заносить сведения о продолжительности функционирования ИС, отказах, сбоях, аварийных ситуациях, изменениях параметров объекта автоматизации (определенных в технической документации), проводимых корректировках документации и программных средств, наладке технических средств. Сведения следует фиксировать в журнале с указанием даты и ответственного лица. В журнал также могут быть занесены замечания пользователей по удобству эксплуатации ИС.
В ходе ОЭ участниками могут предлагаться изменения, которые необходимо учесть при доработке эксплуатационной документации.
В рамках ОЭ СЭ производят отработку процедур эксплуатации в соответствии с эксплуатационной документацией, с разработанными регламентами штатного и аварийного обслуживания с контролем нормативов, предусмотренных спецификацией услуги.
В ходе ОЭ Менеджером услуги совместно с СЭ следует проверять адекватность параметров SLA для ИТ-услуг, предоставляемых создаваемой (модернизируемой) ИС, осуществляется их корректировка, согласование и утверждение.
ОЭ проводится с учетом действующих стандартов организации эксплуатации ИС и с соблюдением всех процедур управления и взаимодействия, в том числе требований ИБ.
	Менеджер услуги
	Рабочий журнал (протокол ОЭ); Актуальный Паспорт услуги
	3.9 Организация подготовки акта завершения ОЭ и допуска к приемочным испытаниям

	
	3.9 Организация подготовки акта завершения ОЭ и допуска к приемочным испытаниям
	Рабочий журнал (протокол ОЭ)
	По результатам ОЭ принимается решение о завершении ОЭ ИС либо продолжении. ИТ Владелец услуги должен оформить акт завершения ОЭ и допуск к приемочными испытаниям и отправить его на утверждение Владельцу процесса.
	ИТ Владелец услуги
	Проект акта завершения ОЭ
	3.10 Утверждение акта завершения ОЭ

	
	3.10 Утверждение акта завершения ОЭ
	Проект акта завершения ОЭ
	Владелец процесса должен оставить резолюцию в акте завершения ОЭ.
	Владелец процесса
	Утвержденный акт завершения ОЭ;
Отклоненный акт завершения ОЭ
	Конец 
или
3.8 Проведение ОЭ ИС


4.1 

Описание этапа 4 «Приемочные испытания» приведено в таблице № 5.
Таблица № 5
Табличное описание этапа 4 «Приемочные испытания»
	Название этапа
	Название процедуры
	Входной документ
	Описание операции
	Исполнитель
	Выходной документ
	Переход к процедуре

	Приемочные испытания
	4.1 Формирование и передача требуемой документации
	Утвержденный акт завершения ОЭ
	Для проведения приемочных испытаний Менеджер услуги предъявляет следующую документацию:
· ТЗ на создание ИС;
· акт о завершении ОЭ с допуском ИС к приемочным испытаниям;
· рабочие журналы ОЭ;
· акт завершения ОЭ и допуска ИС к приемочным испытаниям;
· ПМИ;
· справка о планировании расходов на содержание и эксплуатацию ИС;
· комплект проектной и эксплуатационной документации.
	Менеджер услуги
	Пакет документов для проведения приемочных испытаний
	4.2 Проведение приемочных испытаний

	
	4.2 Проведение приемочных испытаний
	ПМИ
	В ходе приемочных испытаний в соответствии с ПМИ Приемочной комиссией осуществляется проверка и фиксируются результаты:
· полноты и качества реализации функций при штатных, предельных, критических значениях параметров объекта автоматизации и в других условиях функционирования ИС, указанных в ТЗ;
· выполнения каждого требования, установленного в ТЗ, относящегося к интерфейсу системы;
· эффективности работы пользователей;
· полнота сообщений, директив, запросов, доступных оператору и их достаточность для эксплуатации системы;
· сложность процедур диалога, возможность работы персонала без специальной подготовки;
· реакция системы и ее частей на ошибки оператора, средства сервиса.
· функционирования средств и методов восстановления работоспособности ИС после аварийных и нештатных ситуаций;
· проверка наличия в эксплуатационной документации рекомендаций по восстановлению работоспособности и полноту их описания;
· практическая выполнимость рекомендованных процедур;
· работоспособность средств автоматического восстановления функций (при их наличии).
· комплектности и качества эксплуатационной документации на соответствии с требованиями, установленными в ТЗ;
· соответствия ИС требованиям ИБ.
· эксплуатационной готовности (готовности персонала СПП и СЭ.
	Приемочная комиссия
	Результаты приемочных испытаний
	4.3 Подготовка протоколов по результатам испытаний

	
	4.3 Подготовка протоколов по результатам испытаний
	Результаты приемочных испытаний
	Результаты проведения приемочных испытаний Менеджер услуги оформляет протоколом. Протоколы испытаний объектов по всей ПМИ  следует объединять в едином сводном протоколе с указанием замечаний.
Отдельно прикладываются "Отчеты аудита ИБ".
	Менеджер услуги
	Протокол проведения испытаний;
Единый сводный протокол;
Отчеты аудита ИБ
	Выявлены замечания:
4.4 Устранение замечаний
или
Замечаний нет:
4.2 Проведение приемочных испытаний

	
	4.4 Устранение замечаний
	Единый сводный протокол
	Рабочая группа должна устранить замечания согласно сводному протоколу испытаний, Менеджер услуги должен зафиксировать результаты работы РГ протоколом устранения замечаний.
После устранения замечаний должны быть проведены повторные приемочные испытания в полном объеме.
	РГ
	Протокол устранения замечаний
	4.5 Подготовка заключения соответствия ИС

	
	4.5 Подготовка заключения соответствия ИС
	Единый сводный протокол
	По итогам завершения приемочных испытаний Приемочная комиссия делает заключение о соответствии ИС требованиям ТЗ на ИС и возможности приемки ИС в ПЭ.
	Приемочная комиссия
	Заключение
 о соответствии
 ИС
	Конец


Описание этапа 5 «Запуск в промышленную эксплуатацию» приведено в таблице № 6.
Таблица № 6
Табличное описание процедуры 5 «Запуск в промышленную эксплуатацию»
	Название этапа
	Название процедуры
	Входной документ
	Описание операции
	Исполнитель
	Выходной документ
	Переход к процедуре

	Запуск в промышленную эксплуатацию
	5.1 Актуализация требований Бизнеса
	SLR
	ИТ Владелец услуги должен уточнить у Бизнес-заказчика планы по наращиванию ресурсов (по ресурсному обеспечению), обеспечивает их согласование с СЭ и организовывает включение их в бюджет.
ИТ Владелец услуги также предоставляет Менеджеру услуги сканы утвержденных документов, касающихся ИС.
	ИТ Владелец услуги
	SLA;

	5.2 Обеспечение документов для перевода ИС в ПЭ

	
	5.2 Обеспечение документов для перевода ИС в ПЭ.
	Заключение о соответствии ИС
	Менеджер услуги обеспечивает:
· эксплуатационные бюджеты ИС;
· контракты обеспечения запасными частями, элементами замены и расходными материалами;
· контракты предоставления услуг сопровождения программных средств, технической поддержки технических средств и других эксплуатационных услуг сторонними сервисными организациями.
· комплект эксплуатационной документации, включая соглашения об уровне предоставления услуг, актуальный Паспорт услуги;
· контракты предоставления услуг сопровождения программных средств, технической поддержки технических средств и других эксплуатационных услуг, если они выполняются сторонними сервисными организациями.
Менеджер услуги должен обеспечить размещение актуальной документации для хранения в установленном месте.
Менеджер услуги должен учесть требуемое количество пользователей, роли и состав эксплуатационного персонала для планирования использования лицензий.
	Менеджер услуги
	Контракты и эксплуатационные бюджеты;
Комплект эксплуатационной документации;
Контракты со сторонними сервисными организациями.
	5.3 Организация подготовки акта о переводе ИС в ПЭ

	
	5.3 Организация подготовки акта о переводе ИС в ПЭ
	Заключение о соответствии ИС
	ИТ Владелец услуги должен организовать подготовку акта о приемке в ПЭ и передать на утверждение Владельцу процесса (ЗГД по ИТ).
	ИТ Владелец услуги
	Акт о приемке в ПЭ
	5.4 Утверждение акта о переводе ИС в ПЭ

	
	5.4 Утверждение акта о переводе ИС в ПЭ
	Акт о приемке в ПЭ
	Решение о возможности начала ПЭ принимается Владельцем процесса путем утверждения акта о приемки ИС в ПЭ (ЗГД по ИТ (по системам ИБ – ЗГД по безопасности).
	Владелец процесса
	Утвержденный акт о приемке в ПЭ
	5.5 Организация подготовки проекта приказа о вводе ИС в эксплуатацию

	
	5.5 Организация подготовки проекта приказа о вводе ИС в эксплуатацию
	Утвержденный акт о приемке в ПЭ
	При выполнении необходимых условий запуска в ПЭ ИТ Владелец услуги готовит проект приказа Общества о вводе в эксплуатацию ИС, который включает в себя:
· ответственность и роли структурных подразделений Общества, должностных лиц, подрядчика за эксплуатацию ИС;
· место хранения информации и документации по ИС;
· перечень утверждаемой рабочей документации;
· план расходов на эксплуатацию ИС;
· новые формы документов, порядок и сроки их введения.
	ИТ Владелец услуги
	Проект приказа о вводе ИС в эксплуатацию
	5.6 Утверждение приказа о вводе ИС в эксплуатацию

	
	5.6 Утверждение приказа о вводе ИС в эксплуатацию
	Проект приказа о вводе ИС в эксплуатацию
	Передачу ИС в ПЭ следует производить приказом, подписанным ГД Общества о вводе в эксплуатацию ИС.
	Бизнес-заказчик (ГД)
	Утвержденный приказ о вводе ИС в эксплуатацию
	Конец



5. [bookmark: _Toc28008871]Порядок совершенствования процесса
Плановый пересмотр Процесса выполняется не реже одного раза в год. Внеплановый пересмотр может быть инициирован Владельцем или Менеджером процесса.
Предложения к усовершенствованию Процесса следует вносить участникам Процесса на рассмотрение Менеджеру процесса.
Ответственным за осуществление Процесса в соответствии с требованиями настоящего Регламента является ИТ Владелец услуги.
Ответственным за организацию Процесса в целом и имеющим полномочия по принятию решений о внесении изменений в Процесс является работник Общества, назначаемый распорядительным документом руководителя Блока ИТ.
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Перечень ссылочных документов
1.	Стандарт «Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений
АО «Почта России», утвержденный приказом от 16.01.2020 № 7-п.
2.	Действующий Регламент процесса «Управление ИТ-услугами».
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3.	Действующий Регламент процесса управления инцидентами и запросами на обслуживание. 
[bookmark: _Toc28008873]Приложение № 2
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Диаграммы процесса «Приемка информационных систем в эксплуатацию» 
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Таблица входных данных Процесса
	№
	Входные данные Процесса

	1
	ТТ

	2
	ТЗ

	3
	Комплект утвержденной проектной документации

	4
	Комплект эксплуатационной документации

	5
	Приказ Общества о создании комиссии по приемке ИС

	6
	ПМИ

	7
	Протокол функционального тестирования ИС

	8
	Протокол нагрузочного тестирования ИС

	9
	Реестр устраненных ошибок и замечаний, выявленных при функциональном тестировании

	10
	Протоколы тестирования резервного копирования и восстановления ИС

	11
	Протоколы проверки обеспечения отказоустойчивости

	12
	Протоколы проверки мониторинга ИС

	13
	Паспорт ИБ (Описание реализации требований Стандарта ИБ)

	14
	Отчеты аудита ИБ (в случае необходимоcти по решению ДИБ)
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Таблица выходных данных Процесса
	№
	Результаты (выходы) Процесса

	1
	Утвержденная эксплуатационная документация

	2
	Утвержденная проектная документация

	3
	Приказ о назначении приемочной комиссии

	4
	Акт о приемке в ПЭ

	5
	Приказ о вводе ИС в ПЭ

	6
	Планы по ресурсному обеспечению, включенные в бюджет

	7
	Акты о приеме-передаче основных средств

	8
	Акт о принятии к учету нематериальных активов

	9
	Инструкции первой линии СПП

	10
	Паспорт услуги

	11
	Настроенная услуга в АСУИП согласно Паспорту услуги

	12
	SLA

	13
	Протоколы обучения пользователей и специалистов службы поддержки ИС

	14
	Отчеты аудита ИБ (в случае необходимоcти по решению ДИБ)

	15
	Паспорт ИБ, согласованный с ДИБ 
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Ролевая модель процесса в виде матрицы RACI
«R» (responsible)	– работник, который выполняет функцию;
«A» (accountable)	– работник, который, в конечном счете, отвечает за результат и может либо принять, либо отклонить, либо наложить вето на исполнение;
«С» (consulted)	– оказывает консультации в ходе решения задач;
«I» (informed)	– работник, которому необходимо знать о принятом решении или о результатах выполнения
Таблица № 1
	№ процедуры
	Наименование процедуры
	Владелец процесса
	Менеджер процесса
	Приемочная комиссия
	ИТ Владелец услуги
	Рабочая группа
	СПП
	СЭ
	Менеджер услуги
	Бизнес-заказчик
	Разработчик ИС

	
	1. Подготовка к приемке ИС в эксплуатацию

	1.1
	Формирование и передача требуемой документации
	A
	I
	
	I, C
	
	
	
	I
	
	R

	1.2
	Приемка и согласование эксплуатационной документации
	A
	I
	
	I
	
	R
	R
	R
	
	I, C

	1.3
	Организация подготовки персонала СПП и СЭ
	A
	I
	
	R
	
	I
	I
	R
	
	R

	1.4
	Аттестация персонала СПП и СЭ
	A
	I
	
	C
	
	R
	R
	C
	
	

	1.5
	Подготовка и организация согласования акта обучения
	A
	I
	
	C
	
	C
	C
	R
	
	I

	1.6
	Согласование акта обучения персонала СПП и СЭ
	A
	I
	
	I
	
	R
	R
	I
	
	

	1.7
	Согласование акта обучения персонала СПП и СЭ
	A
	I
	
	R
	
	I
	I
	I
	
	

	1.8
	Формирование и согласование параметров для мониторинга эксплуатации ИС
	A
	I
	
	R
	
	C
	C
	R
	C
	

	1.9
	Проверка готовности ИС к предварительным испытаниям
	A
	I
	I
	R
	
	I
	I
	I, C
	I
	I

	2. Предварительные комплексные испытания

	2.1
	Подготовка распоряжения о назначении Приемочной комиссии
	A
	I
	I
	I
	
	
	
	R
	
	

	2.2
	Согласование распоряжения о назначении Приемочной комиссии
	A, R
	I
	I
	I, C
	
	
	
	I, C
	
	

	2.3
	Формирование и передача требуемой документации
	A
	I
	I, C
	I
	
	
	
	R
	
	I, C

	2.4
	Проведение предварительных комплексных испытаний
	A
	I
	R
	C
	
	C
	C
	I, C
	I
	

	2.5
	Формирование плана устранения замечаний
	A
	I
	C
	R
	I
	
	
	I
	
	

	2.6
	Устранение замечаний
	A
	I
	I
	I
	R
	I
	I
	I
	I
	

	2.7
	Добавление услуги в Каталог услуг
	A
	I
	
	I, C
	
	C
	C
	R
	I
	

	
	3. Опытная эксплуатация ИС

	3.1
	Организация оформления акта приемки в ОЭ
	A
	I
	C
	R
	
	I
	I
	I
	
	

	3.2
	Утверждение акта приемки в ОЭ
	A
	I
	I, C
	I, C
	
	I
	I
	I, C
	
	I

	3.3
	Организация подготовки персонала
	A
	I
	
	R
	
	
	
	R
	I, C
	R

	3.4
	Аттестация пользователей
	A
	I
	
	I, C
	
	
	
	I
	R
	I

	3.5
	Организация подготовки уведомления о начале ОЭ
	A
	I
	
	R
	
	
	
	I
	I
	

	3.6
	Согласование уведомления о начале ОЭ
	A
	I
	
	I, C
	
	
	
	I
	R
	

	3.7
	Обновление Паспорта услуги и согласование уведомления о начале ОЭ
	A
	I
	
	I, C
	
	I, C
	I, C
	R
	I
	

	3.8
	Проведение ОЭ ИС
	A
	I
	
	I, C
	
	R
	R
	R
	I, C
	

	3.9
	Организация подготовки акта завершения ОЭ и допуска к приемочным испытаниям
	A
	I
	
	R
	
	
	
	I, C
	I, C
	

	3.10
	Утверждение акта завершения ОЭ
	A, R
	I, C
	
	I, C
	
	I
	I
	I, C
	I
	

	
	4. Приемочные испытания

	4.1
	Формирование и передача требуемой документации
	A
	I
	I
	I
	
	
	
	R
	
	

	4.2
	Проведение приемочных испытаний
	A
	I
	R
	I, C
	
	
	
	I, C
	I
	

	4.3
	Подготовка протоколов по результатам испытаний
	A
	I
	I, C
	I
	I
	
	
	R
	I
	

	4.4
	Устранение замечаний
	A
	I
	I
	I
	R
	
	
	I
	
	

	4.5
	Подготовка заключения соответствия ИС
	A
	I
	R
	I
	I
	
	
	I
	I
	

	
	5. Запуск в промышленную эксплуатацию

	5.1
	Актуализация требований Бизнеса
	A
	I
	
	R
	
	
	
	I
	C
	

	5.2
	Обеспечение документов для перевода ИС в ПЭ
	A
	I
	
	I
	
	I, C
	I, C
	R
	
	

	5.3
	Организация подготовка акта о переводе ИС в ПЭ
	A
	I
	
	R
	
	
	
	I
	
	

	5.4
	Утверждение акта о переводе ИС в ПЭ
	A, R
	I
	
	I, C
	
	I
	I
	I
	I
	

	5.5
	Организация подготовки проекта приказа о вводе ИС в эксплуатацию
	A
	I
	
	R
	
	
	
	I
	I
	

	5.6
	Утверждение приказа о вводе ИС в эксплуатацию
	A
	I
	
	I, C
	
	I
	I
	I, C
	R
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Эксплуатационная документация
При создании документов к разрабатываемой автоматизированной системе (АС) рекомендуем руководствоваться соответствующими государственными стандартами Единой системы программной документации (ЕСПД), Единой системы конструкторской документации (ЕСКД), Системы проектной документации для строительства (СПДС) и Комплексом стандартов на автоматизированные системы (КСАС, ГОСТ 34.*, прежде всего ГОСТ 34.602-89 «Информационная технология. Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Техническое задание на создание автоматизированной системы»).
Виды и комплектность документов регламентированы ГОСТ 34.201-89 «Информационная технология. Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Виды, комплектность и обозначение документов при создании автоматизированных систем».
Содержание каждого документа, разрабатываемого при проектировании АС согласно ГОСТ 34.201-89, определяет разработчик в зависимости от объекта проектирования (системы, подсистема и т.д.).
Содержание документов, разрабатываемых на предпроектных стадиях по ГОСТ 34.601-90 «Информационная технология. Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Автоматизированные системы. Стадии создания», в том числе организационно-распорядительных, определяют разработчики в зависимости от объема информации, необходимой и достаточной для дальнейшего использования документов.
Таблица № 1
	№
	Документы
	Описание

	1
	Регламент штатного
обслуживания
	• Регламент штатного обслуживания предназначен для использования в группах поддержки, обеспечивающих выполнение рутинных работ в отношении передаваемых информационных решений.
• Документ является руководством инженера СЭ. Он должен содержать:
· Периодичность и условия инициации рутинных операций;
· Перечень рутинных операций, которые необходимо выполнять для обеспечения
· корректной эксплуатации ИС;
· Регламенты выполнения рутинных операций и стандартных запросов на
· Обслуживание;
· Нормативы трудоёмкости выполнения регламентных операций.
• В число описанных рутинных операций в обязательном порядке должны быть включены:
· процедура проведения изменений в данной ИС, исключающая прерывание услуги;
· процедуры резервного копирования ИС, обеспечивающие восстановление работоспособной системы;
· процедуры мониторинга, включающие счетчики производительности, рекомендованные к рассмотрению;
· процедуры, обеспечивающие потреблением пользователями услуги, такие как подключение пользователей к ИС, назначение прав доступа в ИС и т.д.

	2
	Регламент аварийного обслуживания
	• Регламент аварийного обслуживания предназначен для использования в группах поддержки, обеспечивающих выполнение рутинных и оперативно–восстановительных работ в отношении передаваемых информационных решений.
• Регламент аварийного обслуживания содержит обходные решения, обеспечивающие восстановление услуги в случае возникновения аварий с ИС.
• Документ является руководством инженера службы эксплуатации, предписывающим действия по оперативному восстановлению работоспособности ИС. Он должен содержать:
· Определения нештатных ситуаций и аварий. Параметры состояния ИС (симптомы), классифицируемые как – «авария»;
· Описание процедуры и уровня принятия решения о наличии аварии и необходимости выполнения процедур восстановления или применения обходного решения;
· Регламенты и инструкции по выполнению восстановительных процедур и применению обходных решений;
· Ссылку на запись о проблеме в процессе управления проблемами;
· Нормативы трудоёмкости выполнения процедур.

	3
	Регламент резервного копирования
	Документ разрабатывается с целью:
• определения порядка резервирования данных для последующего восстановления работоспособности автоматизированных систем;
• определения порядка восстановления информации в случае возникновения такой необходимости;
• упорядочения работы должностных лиц, связанной с резервным копированием и восстановлением информации;
• В настоящем документе регламентируются действия при выполнении следующих мероприятий:	
· резервное копирование;
· контроль резервного копирования;
· хранение резервных копий;
· полное или частичное восстановление данных и приложений.

	4
	Руководство оператора службы поддержки пользователей
	Документ содержит:
• Руководство оператора службы поддержки пользователей предназначено для использования оператором СПП в повседневной деятельности для устранения инцидентов, применения обходных решений и эскалации инженерам СПП;
• Процедура согласования с пользователями времени для регламентного и внештатного обслуживания;
• Известные ошибки (симптомы и обходные решения);
• Ссылка на шаблон SLA;
• Мониторинг;
• Диагностика (позволяющая определить, какого специалиста необходимо привлечь).

	5
	Проект соглашения об уровне предоставления ИТ услуг (SLA)
	Соглашение об уровне услуг – внутренний документ компании, определяющий параметры уровня предоставления услуг. Проект разрабатывается на стадии опытной эксплуатации.

	6
	Краткое руководство пользователя и презентация ИС (в формате PowerPoint или Flash)
	Документ служит для целей быстрого объяснения пользователям системы следующих вопросов:
• Предназначение ИС;
• Основные функции ИС;
• Основы использования ИС;
• Процедура подключения к ИС.

	7
	Полное руководство пользователя
	Документ включает:
• Общее описание системы для пользователя;
• Карта бизнес-процессов по ролям (желательно в виде схемы);
• Пошаговое описание работы пользователей в разрезе ролей и бизнес-процессов (как детализация предыдущего пункта);
• Описание разграничения между «коробочной» версией системы и доработками, сделанными для Общества на уровне объектов разработки (модулей, процедур, функций и т.п).

	8
	Руководство администратора системы
	Документ содержит описание:
• Установки и настройки системы с нуля;
• Инструментов резервного копирования;
• Системы защиты информации (настройка прав доступа и т.п.) с описанием какой роли какие права предоставлять;
• Механизмов логирования пользовательских действий;
• Настроек системы;
• Список пользователей системы со следующей информацией (желательно в виде таблицы):
· должность;
· контактная информация;
· роли, которые присвоены и исполняют в системе;
· бизнес-процессы, в которых принимают участие.
• Других механизмов администрирования;
• Описание (алгоритм и чек-лист) проверки готовности ИС к работе должен включать в себя проверку необходимых компонентов инфраструктуры, а также набор синтетических тестов самой ИС, с описанием критичности отклонений от заданных порогов значений.

	9
	Паспорт услуги
	Разрабатывается в соответствии с Шаблоном Паспорта услуги в регламенте процесса управления услугами.

	10
	Параметры мониторинга ИС
	Содержание документа в соответствии с шаблоном, который предоставляет ДИТИиТП.

	11
	Схема взаимодействия участников процесса эксплуатации
	Схема в формате MS Visio содержит:
• Схема взаимодействия уровней поддержки системы/услуги;
• Описание функций и зон ответственности групп поддержки;
• Наименования функциональных групп.
Шаблон схемы приведен в приложении № 9.

	12
	Проект ТТ на техническую поддержку ИС
	Проект технических требований на поддержку ИС разрабатывается в соответствии с шаблоном Паспорта услуги согласно «Регламента управления услугами».


Примечание: на стадии технического проектирования перечень, комплектность и виды документов могут быть уточнены.
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Документация в составе технического проекта
(Техническая документация)
Таблица № 1
	№
	Документы
	Описание

	1
	Описание архитектуры
	Описание архитектуры включает:
• Описание по основным принципам: отказоустойчивость, (максимально возможная), терминализация (все аппаратные и программные компоненты системы, их взаимосвязи, размещение);
• Описание архитектур тестовой и промышленной среды (все аппаратные и программные компоненты системы, их взаимосвязи, размещение.);
• Описание функциональной компоненты и информационных потоков;
• Описание справочников, с указанием источников мастер данных;
• Описание интеграционной архитектуры: связь с другими компонентами корпоративной информационной системы;
• В корпоративную архитектуру должно быть передано описание архитектуры в виде модели ARIS (IDEF0).

	2
	Ведомость технического проекта
	Документ содержит перечень всех документов, разработанных на соответствующих стадиях создания ИС и применяемых из проектов других ИС.

	3
	Пояснительная записка к техническому проекту
	Документы содержат разделы:
• Общие положения;
• Описание процесса деятельности;
• Основные технические решения;
• Мероприятия по подготовке объекта автоматизации к вводу системы в действие.

	4
	Описание комплекса технических средств (КТС)
	Документ содержит разделы:
• Общие положения;
• Структура комплекса технических средств;
• Средства вычислительной техники;
• Аппаратура передачи данных.

	5
	Ведомость эксплуатационных документов
	Документ содержит перечень эксплуатационных документов.

	6
	Общее описание системы
	Документ содержит:	
• Назначение системы;
• Описание системы;
• Описание взаимосвязей ИС с другими системами;
• Описание подсистем (при необходимости).

	7
	Структурная схема комплекса технических средств
	Документ содержит состав комплекса технических средств и связи между этими техническими средствами или группами технических средств, объединенными по каким-либо логическим признакам (например, совместному выполнению отдельных или нескольких функций, одинаковому назначению и т. д.).

	8
	Спецификация оборудования и программного обеспечения
	Документ содержит состав оборудования и программного обеспечения к техническому проекту на разработку ИС.

	9
	Программа и методика испытаний (ПМИ)
	МИ содержит необходимый и достаточный набор тестов, позволяющих оценить функциональность ИС и соответствие ее параметров техническим требованиям, требованиям ИБ.
ПМИ определяет порядок проведения и должна содержать программы следующих испытаний:
• Функциональное тестирование;
• Нагрузочное тестирование;
• Предварительные комплексные испытания;
• Опытная эксплуатация;
• Приемочные испытания;
• Тестирование на соответствие требованиям ИБ;
• Тестирование полного восстановления из резервной копии.
Программы испытаний содержат перечни конкретных проверок (решаемых задач), которые следует осуществлять при испытаниях для подтверждения выполнения требований ТЗ, со ссылками на соответствующие методики (разделы методик) испытаний. 
ПМИ включает следующие проверки:
• соответствие системы техническим требованиям/техническому заданию;
• комплектность системы;
• комплектность и качество документации (технической, эксплуатационной, программной);
• комплектность, достаточность состава и качество программных средств;
• количество и квалификация обслуживающего персонала;
• степень выполнения требований функционального назначения системы;
• контроле пригодность системы;
• выполнение требований техники безопасности, противопожарной безопасности, промышленной санитарии, эргономики;
• работоспособность системы с применением программных средств;
• производительность и достаточность вычислительных ресурсов;
• организационное и техническое поддержание работоспособности и осуществления поддержки пользователей;
• наличие достаточных ресурсов для использования и поддержки информационной системы;
• выполнение требований информационной безопасности;
• соответствия параметров SLA;
• наличие нагрузочного тестирования.

	10
	Паспорт ИБ 
	Согласно приложению № 7 к Стандарту «Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений АО «Почта России».
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Критерии проверки требований к готовности ИС к приемке в эксплуатацию.
Таблица № 1
	№
	Параметры
	Критерий проверки

	1
	Технический проект
	• Наличие согласованной и утвержденной технической документации, входящей в состав ТП.
• Наличие сканов согласованной технической документации.

	2
	Планирование ресурсного обеспечения ИС
	• Наличие согласованных планов по наращиванию ресурсов, в том числе по потребностям в лицензиях (выполняется на этапе проектирования), включенных в бюджет.

	3
	Эксплуатационная документация (проекты)
	• Наличие согласованной эксплуатационной документации, полученной Обществом от Разработчика и размещенной в установленном месте хранения (Внутренний портал).
• Наличие сканов согласованной эксплуатационной документации.
• Комплект документов передан на электронном носителе.

	4
	Выполнение пусконаладочных работ
	• Произведена наладка технических и программных средств.
• ПО системы перенесено в зону тестирования/ПЭ.
• Наличие сформированного инсталляционного пакета в соответствии с правилами Общества.
• Наличие подписанного акта готовности рабочих мест (если предусмотрено в ТЗ).

	5
	Миграция данных
	• Наличие подписанного протокола регрессионного тестирования.

	6
	Организация резервного копирования
	• Наличие утвержденных протоколов тестирования средств резервного копирования и обеспечения резервирования.
• Наличие настроенной системы резервного копирования.
• Наличие утвержденных спецификаций резервного копирования.
• Наличие спроектированных и отлаженных процедур, данных в случае исполнения рисков различных видов. Процедуры обеспечивают резервирование вычислительных и коммуникационных ресурсов, резервное копирование информации.

	7
	Программа и методика испытаний
	• Наличие утвержденной ПМИ.

	8
	Функциональное тестирование
	• Наличие утвержденного протокола функционального тестирования.
• Наличие реестра устраненных ошибок и замечаний, выявленных при функциональном
тестировании.

	9
	Нагрузочное тестирование (если предусмотрено проектом)
	• Наличие утвержденного протокола нагрузочного тестирования ИС.

	10
	Паспорт ИБ (Описание реализации требований Стандарта ИБ)
	• Наличие Паспорта ИБ, согласованного с ДИБ

	11
	Курс дистанционного обучения
	• Наличие утвержденного курса дистанционного обучения.

	12
	Обучение и аттестация (если предусмотрено) пользователей
	• Наличие протоколов обучения, подписанных участниками.
• Обучение пользователей проведено в необходимом и достаточном объеме.
• Наличие протоколов аттестации пользователей (если предусмотрено).

	13
	Подготовка персонала CЭ и СПП, осуществляющих администрирование, поддержку пользователей и сопровождение ИС
	• Наличие протоколов обучения, подписанных участниками.
• Обучение персонала СЭ и СПП проведено в необходимом и достаточном объеме.
• Наличие согласованного и утвержденного протокола проверки готовности персонала СЭ и СПП к эксплуатации ИС и поддержке пользователей.

	14
	Параметры функционирования ИС
	• Документально оформлены и согласованы параметры функционирования ИС с
нормативными значениями.

	15
	Организационная структура
	• Наличие приказа о создании рабочей группы, распределяющего роли и определяющего ответственность за эксплуатацию ИС (СЭ, СПП, подрядчик, подразделения ИТ, должностные лица и т.д.).

	16
	Организация приемки, распределения и обработки обращений пользователей
	• Определены роли и ответственности в рамках приемки, распределения и обработки обращений пользователей.
• Наличие определенных и отлаженных процедур, обеспечивающих приемку, распределение и обработку обращений пользователей.
• Обеспечена необходимая настройка АСУИП для обеспечения приемки, распределения и обработки обращений пользователей.

	17
	Организация накопления знаний при обработке обращений пользователей
	• Наличие определенных и отлаженных процедур, обеспечивающих накопление знаний при обработке обращений пользователей.
• Обеспечена необходимая настройка АСУИП для обеспечения накопления знаний при обработке обращений пользователей.
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Шаблон схемы взаимодействия групп поддержки «наименование системы»




Описание:
1 – начало или завершение процесса;
2 – операция, выполняемая отдельной ФГ (функциональная группа);
3 – вход из другой процедуры (вход происходит в середину процедуры);
4 – операция, выполняемая несколькими ФГ;
5 – условие или решение;
6 – другая процедура.
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