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1. ОПРЕДЕЛЕНИЯ И СОКРАЩЕНИЯ
Заказчик, Общество  – Акционерное Общество «Разведка Добыча «КазМунайГаз»;

Инцидент – любое событие, выходящее за рамки стандартного функционирования ИТ - услуги и являющееся настоящей или возможной причиной приостановки или снижения качества предоставления этой услуги. Запросы на сопровождение также являются инцидентами;

ИС – информационная система;



ПО – программное обеспечение;


Проблема – неизвестная причина одного или нескольких уже произошедших или возможных инцидентов;
  SAP-нота - SAP Note Assistant – инструмент для внесения определенных корректив и модификаций в программное обеспечение SAP.

2. ВВЕДЕНИЕ
2.1 Настоящая техническая спецификация описывает основные задачи и требования к Услугам технической поддержки системы SAP (пакет услуг сопровождения SAP Enterprise Support) в АО «РД «КазМунайГаз» (далее – Заказчик). 

2.2 У Заказчика функционирует система SAP. Пакет услуг сопровождения SAP
Enterprise Support рекомендуется производителем (компанией SAP SE) в отношении всех владельцев системы SAP для обеспечения бесперебойной работы системы SAP.
2.3 Срок оказания Услуг – с даты заключения договора до 31 декабря 2016 года.

3. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ
3.1 Основной целью является обеспечение непрерывной технической поддержки всего лицензионного программного обеспечения SAP, закупленного ранее Обществом. 
4. ФУНКЦИОНАЛЬНЫЕ ТРЕБОВАНИЯ К УСЛУГАМ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ СИСТЕМЫ SAP ЗАКАЗЧИКА (НА ЭТАПЕ ИСПОЛНЕНИЯ ДОГОВОРА)

3.1 Требования к лицензионному программному обеспечению  SAP
4.1.1. Услуги оказываются применительно к следующему программному обеспечению SAP:
	Продукт
	Количество

	SAP BusObj Planning, vers.SAP NW 
	1

	SAP Application Business Analyst User 
	2

	SAP ERP Professional User 
	490

	SAP ERP Limited Professional User
	63

	SAP Treasure and Risk Manager
	32

	SAP ERP Developer User 
	10

	База данных Oracle 
	Database


4.1.2. Предоставление инструментов, процедур, рекомендаций и сервисов для проведения апгрейдов лицензионного обеспечения SAP до новых версий (релизов).

4.1.3. Предоставление Пакетов поддержки (Support Packages) – пакетов корректировок, способствующих сокращению усилий при внесении отдельных исправлений. Пакеты поддержки также могут содержать исправления, направленные на адаптацию существующей функциональности в соответствии с изменениями законодательных и нормативных требований, например, в сфере управления персоналом.

4.1.4. Поддержка операционных систем и баз данных сторонних производителей с новейшими технологиями и платформами.

4.1.5. Доступный исходный код ABAP для приложений SAP и дополнительно выпускаемых и поддерживаемых функциональных модулей.

4.1.6. Управление изменениями программного обеспечения; в частности, поддержка измененных параметров настройки конфигурации, а также апгрейды программного обеспечения, – например, через шаблоны для по-фазового развертывания, маршрутные карты, инструменты для копирования мандантов, инструменты для сравнения и синхронизации пользовательской настройки.

4.1.7. В случае выхода новой версии программного продукта Исполнитель в рамках технической поддержки должен предоставить департаменту информационных технологий и  SAP  АО «РД «КазМунайГаз» дистрибутивы, а также комплект документов к ним.
3.2 Требования к решению проблем Заказчика

·   Предоставление доступа к SAP-нотам – базе знаний SAP. В SAP-нотах документируются программные ошибки и информация о том, как устранить, избежать или обойти такие ошибки. SAP-ноты могут содержать указания по исправлениям программного кода, которые клиенты могут реализовать в своих SAP-системах. В SAP-нотах также документируются прочие проблемы и вопросы клиентов, а также рекомендуемые решения (например, пользовательские настройки).

·     Глобальная обработка сообщений компанией SAP – для проблем, связанных с SAP, включая SLA.

·   Консультационный центр SAP по поддержке - 24x7 (7 дней в неделю 24 часа в сутки).

·   Предоставление инструментов мониторинга для систем и центральных бизнес-процессов – для оптимизации доступных ресурсов и бизнес-процессов с помощью SAP EarlyWatch Alert.

·   Предоставление содержания и дополнительных инструментов, используемых для повышения эффективности, в частности: методологии внедрения и стандартных процедур – например, передовой опыт (Best Practices), Руководство по внедрению (IMG), наборы бизнес-конфигураций (BC Sets) и мониторинг настройки (Customizing Monitoring).

·   Предоставление доступа к передовому опыту (Best Practices) через SAP Service Marketplace, для получения: информации по процессам внедрения и использования ПО для снижения стоимости и рисков – при помощи стандартных процедур.

·   Участие в сообществе SAP (SAP's Community) через SAP Service Marketplace – для получения знаний о передовом бизнес-опыте (Best Business Practices), предложениям по услугам, и т.д.

5. ПОРЯДОК ОБРАБОТКИ СООБЩЕНИЙ ОБ ОШИБКАХ И СБОЯХ ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ (НА ЭТАПЕ ИСПОЛНЕНИЯ ДОГОВОРА)
5.1 При получении сообщения о сбое Исполнитель обеспечивает Заказчику поддержку, снабжая его информацией о том, как избежать, устранить и обойти ошибки. 
a) Соглашение об уровне обслуживания (Service Levels Agreements - SLA)
Отсчет времени реакции, указанного ниже в таблице, начинается с момента получения сообщения. 
	Приоритет сообщения Заказчика
	Описание


	SLA по времени первичной реакции
	SLA по корректирующим мерам

	1 

Очень высокий
	Сообщению присваивается 1-й приоритет в случае, если проблема имеет серьезные последствия для осуществления бизнес-операций и делает невозможным выполнение срочных работ, критичных для бизнеса. Сообщение требует немедленной обработки, поскольку дефект может повлечь за собой серьезные убытки. Обычно к таким обстоятельствам относятся следующие:

· Полное отключение системы

· Сбои в центральных системных функциях продуктивной системы SAP

· Top-issue
	1 час

(7*24ч)
	4 часа

(7*24ч)

	2

высокий
	Сообщению присваивается 2-й приоритет в случае, если имеется сильное влияние на выполнение текущих бизнес-операций и в случае невозможности выполнения ряда необходимых задач. И это вызвано некорректно работающими или неработающими функциями системы SAP, которые необходимы для выполнения таких операций и/или задач. Такое сообщение требует немедленной обработки, т.к. неисправность может серьезно нарушить весь ход продуктивного бизнеса.  
	4 часа

(местное офисное время) 
	нет

	3

средний
	Сообщению присваивается 3-й приоритет, если имеется  влияние на оперативные бизнес-операции. Такая проблема может быть вызвана некорректно работающими или неработающими функциями системы SAP
	НЕТ SLA

	4

низкий
	Сообщению присваивается 4-й приоритет, если проблема оказывает незначительное влияние на оперативные бизнес-операции или же не сказывается на них вовсе. Такая проблема может быть вызвана некорректно работающими или неработающими функциями системы SAP, которые не требуются в повседневной работе или используются редко.
	НЕТ SLA


b) Время первичной реакции

"SLA по времени первичной реакции" означает:

· Исполнитель должен дать квалифицированный ответ в рамках установленного периода;

· Для сообщений 1-го приоритета время измеряется как реальное – 7*24;

· Для сообщений 2-го приоритета время измеряется как местное офисное время.  

c) Корректирующие меры
· Исполнитель должен предоставить решение, альтернативный метод решения или план действия по устранению проблемы в течение установленного времени. 
· В случае предоставления Заказчику плана действий по устранению проблемы, в него включается следующее описание:

· статус процесса решения проблемы,

· следующие шаги, запланированные Исполнителем, и ответственные лица, назначенные Исполнителем,

· необходимые действия со стороны Заказчика,

· дата и время следующего обновления статуса со стороны Исполнителя,

· по мере возможности: сроки осуществления мер, предпринимаемых со стороны Исполнителя.

· Исполнитель предоставляет регулярные обновления статусов по обработке клиентских сообщений 1-го приоритета, что подразумевает следующее:

· результаты мер, предпринятых до сих пор;

· следующие запланированные шаги,

· дата и время следующего обновления статуса.

"SLA по корректирующим мерам" считается выполненным, если, в течение 4 часов после получения сообщения, Исполнитель предложил решение, обходной путь, план действий, или если Заказчик согласен снизить приоритет сообщения.
6. ТРЕБОВАНИЯ К ДОКУМЕНТИРОВАНИЮ (НА ЭТАПЕ ИСПОЛНЕНИЯ ДОГОВОРА)
6.1. Общие требования к документированию:
6.1.1 Документы будут представлены Исполнителем Заказчику на бумажном носителе в 2 (двух) экземплярах (оригинал) и в электронном виде, в том числе:

· Методика лицензирования производителя;
· Отчет по исполнению договора в формате Заказчика;
· Прейскурант цен на лицензии SAP на текущий год;

· Описания программ, интерфейсов, расширений и улучшений, созданных в течение действия договора;
· Подтверждение факта оплаты за техническую поддержку лицензионного программного обеспечения SAP  от SAP SE (или представителей в РК).
7. ТРЕБОВАНИЯ К БЕЗОПАСНОСТИ (НА ЭТАПЕ ИСПОЛНЕНИЯ ДОГОВОРА)
7.1. Согласно установленным у Заказчика утвержденным правилам и процедурам информационной безопасности, Исполнитель обязан подписать Соглашение по информационной безопасности по установленным у Заказчика процедурам. Ответственность за защищенность информационных ресурсов от случайных или преднамеренных воздействий естественного или искусственного характера, чреватых нанесением ущерба Заказчику или пользователям информационных ресурсов, а также за сохранность данных несет Исполнитель.

8. ИНЫЕ ТРБОВАНИЯ

8.1. В целях квалифицированного и качественного оказания услуг, официальный статус партнёра и права потенциального Поставщика на оказание подобных Услуг, подтверждается наличием статуса SAP Partner Center of Expertise (SAP PCoE). Необходимо подтвердить данный статус письмом производителя SAP  SE или их представителей  или наличием нотариально заверенной копии статуса.

8.2.  Привлечение субподрядчиков не допускается.

9. ПРАВО НА АУДИТ (НА ЭТАПЕ ИСПОЛНЕНИЯ ДОГОВОРА)
9.1.  Заказчик оставляет за собой право проверки выполнения договорных обязательств по исполнению правил и процедур Общества по управлению ИТ не менее 1-го раза в год. 
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