Приложение к технической спецификации

Таблица № 1. Ландшафт ПО SAP
	№
	Система
	Ландшафт
	ОС
	СУБД
	Кол-во пользователей

	1
	SAP ERP 6.0 EHP7 
	PRD – QAS – DEV
	RHL for SAP Solutions
	SAP HANA 2 SPS08
	~ 2000

	2
	SAP S/4 HANA 2025 
	PRD – QAS – DEV
	RHL for SAP Solutions
	SAP HANA 2
	

	3
	SAP ERP HCM 6.0 EHP8 
	PRD – QAS – DEV
	RHL for SAP Solutions
	SAP HANA 2 SPS08
	

	4
	SAP BW 7.4 
	PRD – DEV
	RHL for SAP Solutions
	SAP HANA 2 SPS08
	

	5
	SAP BW/4 HANA 2023
	PRD – QAS – DEV
	RHL for SAP Solutions
	SAP HANA 2
	

	6
	SAP Solution Manager 7.2 
	PRD – DEV
	RHL for SAP Solutions
	SAP HANA 2 SPS08
	

	7
	SAP BPC 2021, FOR SAP BW/4HANA 2023
	PRD – QAS – DEV
	Red Hat Enterprise Linux release 9.8
	SAP HANA 2 SP8
	



Таблица № 2. Структура заказчика в Системах
	P02
	Шымкентское НУ
	г. Шымкент

	P03
	Жезказганское НУ
	г. Жезказган

	P04
	Карагандинское НУ
	г. Караганда

	P05
	Павлодарское НУ
	г. Павлодар

	P06
	 Восточное Управление ОУ
	г. Ушарал

	P30
	Учебный центр
	г. Актау

	P31
	Актюбинское НУ
	г. Актюбинск

	P34
	Атырауское НУ
	г. Атырау

	P35
	Мангыстауское НУ
	г. Актау

	P38
	Кульсаринское НУ
	г. Атырау

	P39
	Западное Управление ОУ
	г. Атырау

	Р70
	Представительство
	г. Москва

	P71
	Филиал
	Республика Польша

	P80
	ЦИР
	г. Астана

	P92
	Представительство
	г. Самара

	P94
	Представительство
	г. Омск

	P95
	ЦУТН
	г. Астана

	P96
	Дирекция по цифровизации
	г. Астана

	P99
	АО "КазТрансОйл"
	г. Астана




Таблица № 3. Работы по плановому тестированию
	№
	Система
	Ежемесячно
	В год один раз

	1
	SAP ERP 6.0 EHP7 
	чтение информации
	Проверка и тестирование процедур восстановления

	2
	SAP S/4 HANA 2025 
	чтение информации
	Проверка и тестирование процедур восстановления

	3
	SAP ERP HCM 6.0 EHP8 
	чтение информации
	Проверка и тестирование процедур восстановления

	4
	SAP BW 7.4 
	чтение информации
	Проверка и тестирование процедур восстановления

	5
	SAP BW/4 HANA  2023 
	чтение информации
	Проверка и тестирование процедур восстановления

	6
	SAP Solution Manager 7.2 
	чтение информации
	Проверка и тестирование процедур восстановления

	7
	SAP BPC 2021, FOR SAP BW/4HANA 2023
	чтение информации
	Проверка и тестирование процедур восстановления



Таблица № 4. Отчетность по сопровождению Систем
	№
	Отчет
	Периодичность

	1
	Отчёт по Обращениям пользователей
	Ежемесячно

	2
	Отчет по количеству обслуженных Рабочих мест
	Ежемесячно

	3
	Отчет по оценкам Пользователей
	Ежемесячно

	4
	Отчет по метрикам SLA
	Ежемесячно

	5
	Отчет выполнения регламентных работ
	Ежемесячно

	6
	Отчет о закрытии заявок, принятых до 15 декабря
	Ежегодно

	7
	Отчет EarlyWatch Alert 
	Еженедельно

	8
	План-график резервного копирования и восстановления системы
	Ежегодно

	9
	План и отчет по восстановлению системы
	Ежеквартально

	10
	Отчет по количеству пользователей с указанием типа пользователей и по неактивным пользователям (не входившим более 45 дней) 
	Ежемесячно в электронном виде

	11
	Сверка по матрице полномочий пользователей систем SAP
	Ежегодно



Таблица № 5. Расчет штрафа
	№
	Приоритет инцидента
	Штраф по умолчанию

	1
	Низкий
	S/12*2%

	2
	Средний
	S/12*4%

	3
	Высокий, Аварийный
	S/12*10%



S – Стоимость Договора.

Таблица № 6. Влияние на Сервис
	Влияние
	Определение

	Низкое
	Инцидент носит единичный характер.

	Среднее
	Более 3 пользователей, но менее 10 пользователей обратились в течение 1 часа по инциденту, либо обратился 1 пользователь и заявил о влиянии инцидента более чем на 3, но менее 10 пользователей.

	Высокое
	Более 10 пользователей обратились в течение 1 часа по инциденту, либо обратился 1 пользователь и заявил о влиянии инцидента более чем на 10 пользователей.


Таблица № 7. Срочность устранения
	Срочность
	Определение

	Низкая
	Инцидент затрагивает рабочие бизнес-процессы Заказчика, но не представляет угрозу для непрерывности бизнеса.

	Средняя
	Инцидент не представляет угрозу для непрерывности бизнеса Заказчика, однако имеет место факт невозможности выполнения операции по бизнес-процессу.

	Высокая
	Инцидент представляет угрозу для непрерывности бизнеса Заказчика.



Таблица № 8. Приоритет
	Срочность
Влияние
	Низкая
	Средняя
	Высокая

	Низкое
	Низкий
	Низкий
	Средний

	Среднее
	Средний
	Средний
	Высокий

	Высокое
	Средний
	Высокий
	Аварийный



	Приоритет
	Состав

	Низкий
	· обращения консультационного характера;
· единовременные Обращения, не связанные с основными бизнес-процессами Заказчика;
· запросы на обновлении контента в ИС;
· прочие мелкие и незначительные операции.

	Средний
	· выход из строя одного из резервированных или дублирующих элементов, или одного из нескольких элементов одинаковой функциональности;
· невозможность выполнения операций по бизнес-процессам одним Пользователем;
· обращения консультационного характера, влияющие на невозможность выполнения операций по бизнес-процессам одним Пользователем;
· запросы на изменения функционала Систем.

	Высокий
	· невозможность выполнения операций по бизнес-процессам группой Пользователей (подразделение, филиал).

	Аварийный
	· остановка Системы, ИТ Сервиса.
· снижение производительности Системы



Таблица № 9 Уровень ИТ Сервиса
1) Обращения на устранение Инцидента
	Уровень по приоритету
	Стандартный режим
	Особый режим

	
	Время реакции
	Время решения
	Время реакции
	Время решения

	Аварийный
	
	
	15 минут
	8 часов

	Высокий
	
	
	20 минут
	12 часов

	Средний
	30 минут
	24 часа
	
	

	Низкий
	1 час
	48 часов
	
	



2) Обращения на предоставление консультаций 
	Уровень по приоритету
	Стандартный режим
	Особый режим

	
	Время реакции
	Время решения
	Время реакции
	Время решения

	Аварийный
	
	
	
	

	Высокий
	
	
	
	

	Средний
	10 минут
	45 минут
	
	

	Низкий
	15 минут
	60 минут
	
	



3) Обращения на проведение изменений без дополнительного обследования 
	Уровень по приоритету
	Стандартный режим
	Особый режим

	
	Время реакции
	Время решения
	Время реакции
	Время решения

	Аварийный
	
	
	
	

	Высокий
	
	
	20 минут
	40 часов

	Средний
	30 минут
	120 часов
	
	

	Низкий
	1 час
	240 часов
	
	



4) Обращения на предоставление данных из ИС 
	Уровень по приоритету
	Стандартный режим
	Особый режим

	
	Время реакции
	Время решения
	Время реакции
	Время решения

	Аварийный
	
	
	
	

	Высокий
	
	
	20 минут
	8 часов

	Средний
	25 минут
	16 часов
	
	

	Низкий
	40 минут
	24 часа
	
	



5) Обращения на ввод и изменение данных в ИС 
	Уровень по приоритету
	Стандартный режим
	Особый режим

	
	Время реакции
	Время решения
	Время реакции
	Время решения

	Аварийный
	
	
	
	

	Высокий
	
	
	20 минут
	1 час

	Средний
	25 минут
	2 часа
	
	

	Низкий
	40 минут
	3 часа
	
	



6) Обращения на доступ в систему 
	Уровень по приоритету
	Стандартный режим
	Особый режим

	
	Время реакции
	Время решения
	Время реакции
	Время решения

	Аварийный
	
	
	
	

	Высокий
	
	
	20 минут
	4 часа

	Средний
	25 минут
	8 часов
	
	

	Низкий
	40 минут
	16 часов
	
	




7) Обучение пользователей 
	Уровень по приоритету
	Стандартный режим
	Особый режим

	
	Время реакции
	Время решения
	Время реакции
	Время решения

	Аварийный
	
	
	
	

	Высокий
	
	
	
	

	Средний
	25 минут
	24 часа
	
	

	Низкий
	40 минут
	40 часов
	
	



8) Анализ технических решений 
	Уровень по приоритету
	Стандартный режим
	Особый режим

	
	Время реакции
	Время решения
	Время реакции
	Время решения

	Аварийный
	
	
	
	

	Высокий
	
	
	
	

	Средний
	25 минут
	24 часа
	
	

	Низкий
	40 минут
	40 часа
	
	



Таблица № 10. Состав проектной группы
	Блок
	Модуль/название сертификата
	Кол-во человек

	Руководитель группы сопровождения
	IPMA Certified Project Management Associate не ниже уровня C или его аналогов

	1

	1 уровень поддержки 

	Консультант 1 уровня (дислокация в г. Астана)
	Сервис-деск
	3

	Региональная поддержка в городе Павлодар
	HR, HR PD, FI-TV, PM, MM
	5 

	Региональная поддержка в городе Атырау 
	FI, FI:AA, CO, Mониторинг контрактов, FI-TR, PM, PS, SD, BW, BW/4HANA
	5

	
	
	13 человек

	2 уровень поддержки (консультанты) 


	Финансы
	FI (СУО, бухгалтерский учёт, система интеграции FC/IC, налоговые регистры), FI:AA, CO)
	1

	Казначейство
	RCM (мониторинг контрактов, процесс согласования служебных записок), FI-TR
	1

	Логистика
	MM, PM (ТОРО, автотранспорт, метрология), PS, SD
	2

	Управление человеческими ресурсами
	HR (зарплата, администрирование персонала), HR PD, FI-TV (развитие персонала, управление командировками)
	1

	Планирование, бюджетирование, учет затрат и доходов
	BW, BW 4/HANA, BPC (бюджетирование, бизнес-планирование, раздельный учет)
	2

	Администрирование
	BC (SAP HANA), Solution Manager
	1

	Программирование
	
	1

	
	
	9 человек

	3 уровень поддержки (эксперты, наличие сертификатов) 

	Руководитель группы контроллинг, финансы
	SAP Certified - SAP S/4HANA Cloud Private Edition, Management Accounting (C_TS4CO)* и SAP Certified - SAP S/4HANA Cloud Private Edition, Financial Accounting (C_TS4FI)*. 
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Финансы
	SAP Certified - SAP S/4HANA Cloud Private Edition, Financial Accounting (C_TS4FI)*. 
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	2

	Логистика
	SAP Certified - SAP S/4HANA Cloud Private Edition, Sourcing and Procurement (C_TS452)*. 
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Контроллинг
	SAP Certified - SAP S/4HANA Cloud Private Edition, Management Accounting (C_TS4CO)*. 
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Казначейство
	SAP Certified - SAP S/4HANA Cloud Private Edition, Financial Accounting (C_TS4FI)*. 
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Сбыт
	SAP Certified – Implementation Consultant for SAP S/4HANA Cloud Private Edition, Sales (C_TS462)*. 
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Управление человеческими ресурсами
	SAP Certified - SAP HCM Payroll for SAP S/4HANA (C_HCMP)*.
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	2

	Руководитель группы бизнес-планирования
	SAP Certified - SAP Enterprise Architect (P_SAPEA)* и SAP Certified - Data Engineer - SAP BW/4HANA (С_BW4H)*.
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Аналитик по бизнес-планированию
	SAP Certified - Data Engineer - SAP BW/4HANA (С_BW4H)* и SAP Certified - Data Analyst - SAP Analytics Cloud (C_SAC)*.
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	2

	Специалист по бизнес-планированию
	SAP Certified - Data Engineer - SAP BW/4HANA (С_BW4H)*. 
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Администрирование
	SAP Certified - Database Administrator - SAP HANA (C_DBADM)*. 
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Руководитель группы программирования
	SAP Certified - Backend Developer - ABAP Cloud (C_ABAPD)* и SAP Certified - Backend Developer - SAP Cloud Application Programming Model (C_CPE)*
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Программирование
	SAP Certified - Backend Developer - ABAP Cloud (C_ABAPD)*.
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Специалист по интеграции
	SAP Certified - Integration Developer (C_CPI)* и SAP Certified - SAP Enterprise Architect (P_SAPEA)*. 
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	Специалист по Fiori
	SAP Certified - SAP Fiori Application Developer (C_FIORD)* и SAP Certified - Backend Developer - SAP Cloud Application Programming Model (C_CPE)*.
* в случае изменения наименования сертификации производителем сертификат будет проверяться по коду, официально указанному на платформе подтверждения сертификации Credly (credly.com)
	1

	
	
	18 человек

	ВСЕГО
	41 человек










