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Концепция создания Ситуационного и Контакт-центров и развития Системы управления эксплуатацией Федерального казначейства (далее – Концепция) определяет цель, задачи, основные направления и принципы развития Системы управления эксплуатацией Федерального казначейства (далее – СУЭ ФК).

1. Необходимость развития СУЭ ФК
В 2012 году Федеральным казначейством совместно с Министерством финансов Российской Федерации при поддержке Мирового Банка был завершен масштабный Проект модернизации Федеральной казначейской системы Российской федерации, который реализовывался в течение предыдущих десяти лет. 

Целью проекта модернизации являлось развитие системы органов Федерального казначейства, необходимое для повышения эффективности управления и контроля над государственными финансовыми ресурсами (Распоряжение Правительства РФ от 23.03.2005 N 298).
В рамках проекта осуществлялось решение следующих основных задач:

· наращивание правовой и нормативной базы для функционирования органов Федерального казначейства;

· функциональное и техническое проектирование полнофункциональной казначейской системы;

· разработка операционных процедур для новой системы;

· развитие и реализация новой системы в органах Федерального казначейства в Российской Федерации;

· подготовка функционального и технического персонала в органах Федерального казначейства.

Основным результатом проекта модернизации стало внедрение Автоматизированной системы Федерального казначейства (АС ФК), которая является центральным элементом исполнения бюджетов казначейской системы Российской Федерации. Внедрение АС ФК осуществлялось с использованием самых современных информационных технологий и вызвало масштабное развитие ИТ-инфраструктуры Федерального казначейства, что привело к значительному росту требований к уровню качества предоставляемых ИТ-сервисов и потребности в развитии процессов, относящихся к разработке и эксплуатации.

В качестве основы для управления информационными технологиями, формализации, исполнения и совершенствования процессов эксплуатации была внедрена Система управления эксплуатацией Автоматизированной системы Федерального Казначейства (СУЭ АС ФК) (Контракт TDP/ICB-03).

В основе решения СУЭ АС ФК лежат пять процессов управления ИТ-сервисами, спроектированных с учетом специфики Федерального казначейства и рекомендаций, описанных в библиотеке передового мирового опыта в области построения процессов управления ИТ-сервисами – ITIL (IT Infrastructure Library).

СУЭ АС ФК структурно состоит из 83 Региональных пунктов управления и пункта управления в Центральном аппарате Федерального казначейства в г. Москве (используется также Межрегиональным операционным управлением Федерального казначейства). Все Региональные пункты управления СУЭ АС ФК связаны посредством защищенной ведомственной транспортной сети Федерального казначейства с пунктом управления в Центральном аппарате Федерального казначейства. При необходимости, персонал Региональных пунктов управления имеет возможность эскалировать инциденты и обращения на уровень Центрального аппарата Федерального казначейства.

Каждый пункт управления представляет собой серверный комплекс с установленным и настроенным специализированным программным обеспечением, который осуществляет мониторинг аппаратной и программной инфраструктуры территориального органа на наличие сбоев и проблем, а также обеспечивает работу отдела ИТ в соответствующем Управлении Федерального казначейства (УФК) по регистрации и обработке запросов пользователей, инцидентов и изменений, ведению конфигурационной базы данных и контролю качества предоставления ИТ-сервисов в УФК.

В связи с задержкой сроков проекта внедрения АС ФК в Управлениях Федерального Казначейства, руководством Казначейства было принято решение в качестве основного объекта управления СУЭ АС ФК рассматривать комплекс информационных систем, используемых для автоматизации деятельности в рамках бюджетного процесса на тот момент (АС ЦАФК, Центр-КС и СЭД). Включение инфраструктуры АС ФК в контур управления СУЭ АС ФК осуществлялось позднее, по мере завершения ее тиражирования в УФК силами специалистов Управлений, при этом существующая Ресурсно-сервисная модель, заложенная в основу подсистемы управления и мониторинга в Управлениях, компоненты АС ФК не учитывает.
Подключение объектов в контур мониторинга СУЭ АС ФК в Управлениях не входило в рамки проекта, однако при наличии свободных лицензий по желанию ОИТ в контур мониторинга могли быть включены дополнительные сервера (СУФД, Active Directory, LanDocs, АКСИОК, MS Exchange).

В текущей ситуации специалисты Управления информационных систем ЦА узнают о реальных критических сбоях централизованных ИТ-сервисов в Управлениях ФК только в результате иерархической эскалации на Руководство ФК, минуя СУЭ. Средства централизованного мониторинга СУЭ АС ФК на уровне ЦА дают ограниченную информацию о состоянии сервисов, при том, что возможность получения такой информации требует значительных усилий по поддержанию актуальности и синхронности Ресурсно-сервисных моделей на уровне ЦА и УФК.

Исходя из требований, которые предъявлялись к СУЭ АС ФК на этапе разработки системного проекта и затем были реализованы, в основу системы закладывалась децентрализованная архитектура, определяющая относительную независимость, как непосредственно компонентов системы, так и организационных подразделений (Отделов информационных технологий в УФК), выступающих в качестве основных ее пользователей. Однако внедренная система АС ФК является вертикально-интегрированной, и организация эффективной деятельности по ее сопровождению в рамках всего ФК в условиях фактической разрозненности подразделений с использованием возможностей СУЭ проблематична. 
По факту завершения работ по тиражированию СУЭ в Управления Федерального казначейства ответственность за ее эксплуатацию была возложена на местные Отделы информационных технологий. Специалисты ОИТ в УФК, прошедшие обучение на специализированных курсах поставщика программного обеспечения, получили возможность осуществлять адаптацию развернутого решения под нужды конкретного Управления. В результате конфигурация компонентов СУЭ АС ФК во многих УФК стала значительно отличаться от типовой, что существенно удорожает её дальнейшее централизованное сопровождение и развитие, а также затрудняет распространение единых стандартов обслуживания критичных предоставляемых централизованно сервисов в масштабах всего Федерального казначейства. 

Тенденции развития Федерального казначейства в последние несколько лет, а также накопленный опыт использования СУЭ АС ФК в Территориальных отделениях и Центральном аппарате Федерального казначейства позволяют говорить о необходимости дальнейшего развития, унификации СУЭ. 

Среди основных аспектов, обуславливающих необходимость развития СУЭ, следует выделить:

1. Утверждение Федерального казначейства в качестве Оператора внешних Информационных систем, которые находятся во внешнем (интернет) контуре ИТ-инфраструктуры (данный контур не управляется и не контролируется СУЭ АС ФК) и имеют интерфейсы для доступа пользователей в сети Интернет, а также для обмена данными сo Внешними информационными системами посредством Системы Межведомственного Электронного Взаимодействия (СМЭВ), в том числе:

· Общероссийский Общественный Сайт  (http://zakupki.gov.ru)
;

· Система учета начислений и фактов оплаты (УНИФО) и, как её развитие, Государственная информационная система о государственных и муниципальных платежах (ГИС ГМП)
;

· Официальный сайт Российской Федерации в сети Интернет для размещения информации о государственных и муниципальных учреждениях (bus.gov.ru)
.
2. Усиление ответственности со стороны Управления информационных систем ФК за предоставление централизованных ИТ-сервисов, следствием чего стала тенденция к централизации управления информационными технологиями в масштабах всего Федерального казначейства.
3. Переход к аутсорсинговой модели предоставления ИТ-сервисов, связанных с эксплуатацией ИТ-инфраструктуры, сопровождением и развитием прикладного программного обеспечения, в том числе:

· услуги по направлению «Выполнение работ, оказание услуг по техническому обслуживанию и обеспечению эксплуатации аппаратно-программных комплексов Автоматизированной системы Федерального казначейства» (контракт № УВП-49/2010);

· услуги по направлению «Обеспечение эксплуатации и сопровождение официального сайта Российской Федерации в сети Интернет для размещения информации о размещении заказов на поставки товаров, выполнение работ, оказание услуг» (основание: Часть 2 статьи 16 Федерального закона от 21.07.2005 № 94-ФЗ «О размещении заказов на поставки товаров, выполнение работ, оказание услуг для государственных и муниципальных нужд»);

· поставка (включая установку и настройку) программно-аппаратного комплекса Общероссийского официального сайта (ПАК ООС) для обеспечения функционирования Общероссийского официального сайта (контракт № ПАК ООС-56/2011 от 16.09.2011 г.);

· выполнение работ (оказание услуг) по доработке прикладного программного обеспечения общероссийского официального ресурса государственных закупок (контракт УИС-59/2011 г. от 20.10.2011 г.);
· услуги по направлению «Сопровождение и развитие прикладного программного обеспечения (ППО), обеспечивающего реализацию полномочий Федерального казначейства» (основание: «План деятельности Федерального казначейства на 2011 год, утвержденный Заместителем Председателя Правительства Российской Федерации - Министерством финансов Российской Федерации А.Л. Кудриным 27.12.2010»)

· выполнение работ (оказание услуг) по доработке, настройке и сопровождению системы обеспечения сбора, анализа и визуализации данных для центрального аппарата Федерального казначейства (контракт № УИС-11/2012 от 21.02.2012 г.);

· выполнение работ (оказание услуг) по доработке и сопровождению прикладного программного обеспечения, эксплуатируемого в центральном аппарате Федерального казначейства и его территориальных органах и предназначенного для автоматизации функций, приведенных в Таблице № 7 «Перечень задач, автоматизируемых по лоту № 3» приложения № 2 «Технические требования и календарный план» к настоящему Контракту (контракт № УИС-31/2012 от 27.06.2012 г.); 
· выполнение работ (оказание услуг) по доработке и сопровождению прикладного программного обеспечения, эксплуатируемого в центральном аппарате Федерального казначейства и его территориальных органах и предназначенного для автоматизации функций, приведенных в Таблице № 5 «Перечень задач, автоматизируемых по лоту № 2» приложения № 2 «Технические требования и календарный план» к настоящему Контракту (контракт № УИС-33/2012 от 04.07.2012 г.);

· выполнение работ (оказание услуг) по внедрению и сопровождению прикладного программного обеспечения в Межрегиональном операционном управлении Федерального казначейства (контракт № УИС-63/2011 от 28.10.2011 г.);
· выполнение работ (оказание услуг) по доработке и сопровождению прикладного программного обеспечения для центрального аппарата и территориальных органов Федерального казначейства (контракт № УИС-84/2011 от 14.12.2011 г.);
· услуги по направлению «Обеспечение безопасности функционирования информационных систем Федерального казначейства» (основание: «Постановление Совета Министров Правительства Российской Федерации от 15.09.1993 № 912-51; Специальные требования и рекомендации по защите информации, составляющей государственную тайну, от утечки по техническим каналам, утвержденные Решением Гостехкомиссии России при Президенте Российской Федерации от 23.05.1997 № 55; ГОСТ 28147-89»);

· оказание услуг по организации системы управления информационной безопасностью и ее обслуживанию в центральном аппарате Федерального казначейства (контракт № УИС-26/2012 от 31.05.2012 г.);

· услуги по направлению «Выполнение работ, оказание услуг по техническому обслуживанию и обеспечению эксплуатации аппаратно-программных комплексов Федерального казначейства» (контракт № УИС-7/2012 от 03.02.2012 г.)
4. Реорганизация Отделений Федерального казначейства в Отделы Управлений Федерального казначейства, что привело к усилению ответственности со стороны Управлений Федерального казначейства за обеспечение осуществления бюджетного процесса в масштабах соответствующего региона, в том числе и в контексте использования информационных технологий.
5. Повышение требований к информированности руководства Федерального казначейства о текущем состоянии централизованных ИТ-сервисов, предоставляемых сотрудникам в масштабах всего Федерального казначейства.
6. Повышение требований к прозрачности планирования и расходования бюджетных средств, выделяемых на развитие информационных технологий в органах исполнительной власти Российской Федерации (постановление №365 Правительства РФ). 
7. Сервис-ориентированная архитектура электронного правительства, представляет собой совокупность электронных сервисов, построенных по общепринятым стандартам, а также путем использования единых технологических решений и стандартов, единых классификаторов и описаний структур данных, и требует процессного подхода к организации предоставления, контроля и обеспечения их качества.
8. Внедрение единых стандартов обслуживания ФК в области информационных технологий, определяющих единые требования к уровню качества предоставляемых ИТ-сервисов в масштабах всего Казначейства и подлежащих соблюдению специалистами ИТ-подразделений ФК и внешними подрядными организациями, оказывающими услуги аутсорсинга в области эксплуатации ИТ-инфраструктуры и сопровождения информационных систем.
9. Повышение зависимости государственных органов на всех уровнях (федеральном, региональном, муниципальном) от стабильности и производительности ИТ-сервисов, предоставляемых или сопровождаемых Федеральным Казначейством, и как следствие повышение требований к надежности используемых информационных технологий.
10. Повышение уровня деловой активности в государственных ведомствах, внесение большого количества изменений в нормативно-правовые акты, обуславливает усиление требований к качеству и оперативности внесения изменений в прикладное программное обеспечение, используемое для автоматизации деятельности в рамках осуществления бюджетного процесса (на примере АС ФК: план выпуска версий предполагает развертывание шести релизов в конфигурацию в течение года, при этом количество дополнительных обновлений может доходить до трёх-четырёх в неделю);

11. Повышение требований к уровню компетенции специалистов ИТ-подразделений ФК в результате усложнения процессов и уровня технологий, используемых для обеспечения деятельности Федерального казначейства, на фоне высокого уровня текучки кадров и низкой квалификации ИТ-персонала в регионах, ведёт к необходимости консолидации разрозненных компетенций в области знаний технологических процессов Федерального казначейства, а также в области используемых для их автоматизации информационных технологий, в виде Центров компетенции и Централизованных служб эксплуатации (Создание региональных Центров компетенции и Служб одобрено Руководителем ФК 42-10.4-05/32);
12. Завершение гарантийных сроков оборудования, которое в результате централизованных закупок было распределено в Управления ФК в рамках проекта по Модернизации Казначейской системы;

13. Расширение состава потенциальных пользователей системы СУЭ АС ФК (в частности специалистов смежных с ИТ подразделений УРСБИ и УФТ), что уже сейчас приводит к ситуации недостатка лицензий для работы, как на уровне Центрального аппарата, так и в регионах.

Уже сейчас задачи СУЭ выходят далеко за рамки эксплуатации системы АС ФК. На основе результатов аудита, проведенного компанией ЗАО «Делойт и Туш СНГ» в рамках контакта TDP/CQS-6 от 1 марта 2012 года для оценки использования СУЭ в Центральном аппарате и Территориальных органах ФК, может быть сделан вывод о том, что действующая Система управления эксплуатацией АС ФК в силу особенностей, заложенных в нее при проектировании процессов и функциональной архитектуры, а также ограничений в технологиях, используемых для ее реализации, не может обеспечить эффективное развитие Федерального казначейства в контексте обозначенных выше направлений. Большинство программных продуктов, которые использовались при реализации СУЭ, на текущий момент не поддерживаются производителем или планируются к снятию с поддержки, что приводит к необходимости срочного перехода на новые версии с целью снижения рисков эксплуатации и снижения расходов на сопровождение и развитие. По этой причине последовательная модернизация СУЭ АС ФК и превращение ее в Систему Управления Эксплуатацией всего Казначейства (СУЭ ФК) становится насущной необходимостью, продиктованной масштабом амбициозных задач, которые поставило перед собой Руководство ФК на следующие несколько лет. 

Развитие СУЭ ФК заложено в Стратегическую карту развития Федерального казначейства на 2010-2015 годы, в частности, в качестве одного из мероприятий в рамках создания и развития системы «Электронного казначейства» обозначено внедрение Ситуационного центра Федерального казначейства (п. 13.5 Стратегической карты развития), основой которого должны стать средства оперативного мониторинга и контроля состояния ИТ-сервисов, входящие в состав Системы управления эксплуатацией. 
2. Цель, задачи, принципы и результаты развития СУЭ ФК
Основной целью развития СУЭ ФК является повышение эффективности создания, эксплуатации и развития информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства, за счёт обеспечения единых методов оперативного управления и централизованного контроля мероприятий, инфраструктуры и персонала в области информационных технологий в структурах Федерального казначейства.
Для достижения поставленной цели в рамках развития СУЭ ФК необходимо обеспечить решение следующих задач:

1. Организация централизованного контроля предоставления централизованных ИТ-сервисов:
· обеспечение мониторинга исполнения технологических процессов в рамках Федерального казначейства с учётом его территориальной распределённости;

· проактивное управление;

· обеспечение мониторинга технической ИТ-инфраструктуры;

· обеспечение мониторинга прикладного программного обеспечения и баз данных.

· обеспечение мониторинга работоспособности пользовательских процедур технологических процессов.
2. Разработка и внедрение единых методов создания и развития информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства, базирующихся на функциональных требованиях профильных подразделений и заказчиков информационных систем.
3. Создание портала СУЭ ФК как единой точки контакта для пользователей по всем вопросам эксплуатации в рамках централизованно предоставляемых сервисов.
4. Стандартизация запросов в области сервисного обслуживания: способов их направления, согласования и обработки в территориально-распределенной структуре Федерального казначейства.
5. Организация исполнения сложных технологических процедур в рамках текущей эксплуатации информационных ресурсов и систем, а также инфраструктуры в области информационных технологий, находящейся в ведении Федерального казначейства:
· разработка и формализация процедур и ИТ-регламентов в рамках текущей эксплуатации информационных ресурсов и систем, а также ИТ-инфраструктуры, находящейся в ведении Федерального казначейства;
· автоматизация формализованных ИТ-регламентов в СУЭ;
· контроль и исполнение ИТ-регламентов в СУЭ.
6. Уточнение, корректировка и унификация процессов эксплуатации информационных технологий в Федеральном казначействе с учётом использования аутсорсинга, как основной модели эксплуатации информационных технологий, а также стандартов обслуживания ИТ-систем в Федеральном казначействе.
7. Проверка фактически достигаемых результатов в области обслуживания ИТ-систем на соответствие стандартам обслуживания ИТ-систем в Федеральном казначействе:
· разработка технологии оценки соответствия процедур и ИТ-регламентов в рамках текущей эксплуатации информационных ресурсов и систем стандартам обслуживания ИТ-систем в Федеральном казначействе;
· контроль соответствия процедур и ИТ-регламентов стандартам обслуживания ИТ-систем в Федеральном казначействе.
8. Подготовка и прохождение сертификации по стандарту ISO 20000 системы управления эксплуатацией Федерального казначейства;

9. Распространение процессов эксплуатации информационных технологий, функционирующих в рамках СУЭ ФК, на все информационные системы и ресурсы, находящиеся в ведении Федерального казначейства, в том числе внешние (общедоступные) портальные решения.
10. Создание Ситуационного центра Федерального казначейства, как единой точки контроля эксплуатации информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства и располагающихся в конфиденциальном и внешнем (интернет) контурах, а также контроля предоставления ИТ-сервисов и исполнения технологических процессов, опирающихся на информационные технологии, в рамках основной деятельности Федерального казначейства. Повышение информированности о доступности, надежности, непрерывности предоставления информационных технологий в Федеральном Казначействе.
11. Разработка методов оценки финансовых показателей эксплуатации информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства, а также методов управления, нацеленных на повышение экономической эффективности эксплуатации информационных технологий:
· разработка методов оценки финансовых показателей эксплуатации информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства;
· контроль экономической эффективности эксплуатации информационных технологий.
12. Внедрение концепции управления жизненным циклом программного обеспечения как комплекса мер, направленных на эффективную организацию процессов во всех областях жизненного цикла программного обеспечения при автоматизации Фонда алгоритмов и программ Федерального казначейства.
13. Создание механизмов эффективного накопления и использования знаний и компетенций ИТ-персонала и специалистов в области технологических процессов Федерального казначейства.
14. Обеспечение восстановления критичных ИТ-сервисов во время аварий и чрезвычайных происшествий.

15. Организация системы регулярного обучения ИТ-персонала работе в соответствии с процессами управления и в рамках соответствующих подсистем СУЭ Федерального казначейства.
16. Обновление программных компонент, являющихся платформой для функционирования СУЭ Федерального казначейства, с учётом выхода новых версий программного обеспечения, устранения выявленных ошибок в функционировании программного обеспечения, появления новой востребованной в рамках Федерального казначейства функциональности.
17. Расширение количества используемых лицензий на программные продукты с учётом роста потребностей Федерального казначейства.
18. Обеспечение необходимой ИТ-инфраструктуры для расширения существующих и развёртывания новых программных компонент.

19. Контроль наличия и актуальности планов восстановления ИТ-сервисов и инициирование операций в рамках плана аварийного восстановления ИТ. 
Для достижения цели и решения поставленных задач развитие СУЭ Федерального казначейства будет основано на следующих принципах:

1. Использование профильных и типовых сервисных моделей, предполагающих предоставление заказчикам и пользователям информационных технологий ИТ-сервисов с гарантированными показателями качества;
2. Ориентация на лучший международный опыт в области построения процессов и систем управления информационными технологиями и систем управления эксплуатацией, в том числе, в государственных территориально-распределённых структурах, изложенный в библиотеке лучших практик управления ИТ (ITIL);

3. Управление информационными технологиями на основе сбора измеримых показателей функционирования компонентов инфраструктуры, качества сервисов в области информационных технологий и исполнения технологических процессов в рамках деятельности профильных подразделений Федерального казначейства;

4. Унификация принципов, методов и технологии работы процессов управления информационными технологиями, способов предоставления ИТ-сервисов для поддержки соответствующих технологических процессов в рамках основной деятельности Федерального казначейства;

5. Ориентация на достижение конкретных, практических результатов развития СУЭ ФК для каждого из уровней управления в рамках территориально-распределенной структуры Федерального казначейства и ограничений по срокам реализации;

6. Сохранение инвестиций за счёт использования возможностей типовых и имеющихся в Федеральном казначействе программных продуктов в качестве платформы при развитии СУЭ Федерального казначейства с учётом их интеграции между собой.
По итогам развития СУЭ Федерального казначейства предусматривается:

1. Формирование единого информационного пространства как платформы для управления информационными технологиями в рамках Федерального казначейства, а также с учётом привлечения внешних подрядчиков в области информационных технологий (аутсорсеров);

2. Повышение надежности эксплуатации информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства, а именно: 
· снижение совокупного времени планового простоя при выполнении регламентных работ, 

· снижение совокупного времени внепланового простоя за счёт проактивных действий по устранению сбоев в работе информационных систем и ресурсов;
3. Снижение затрат на доставку запасных частей для аппаратного обеспечения за счёт использования виртуального склада, учитывающего запасы всех территориальных отделений Федерального казначейства;

4. Обеспечение прозрачности работы внешних сервисных подразделений Федерального казначейства в области информационных технологий.
Целевыми показателями развития СУЭ Федерального казначейства являются:

1. Поступление функциональных требований к информационным системам, находящимся в ведении Федерального казначейства, только с использованием СУЭ Федерального казначейства;
2. Проведение нагрузочного и регрессионного тестирования для не менее чем 60% релизов информационных систем, находящихся в ведении Федерального казначейства;

3. Поступление не менее 60% обращений пользователей через портал СУЭ Федерального казначейства;

4. Стандартизация не менее чем 30% от общего количества обращений пользователей в области информационных технологий в виде стандартных запросов, направляемых через портал СУЭ Федерального казначейства;

5. Выделение не менее чем 50% ресурсов для тестирования информационных систем в ИТ-инфраструктуре Центрального аппарата Федерального казначейства с использованием специальных автоматизированных средств, предназначенных для исполнения сложных технических процедур;
6. Использование СУЭ Федерального казначейства не менее чем 80% внешних сервисных подразделений, привлекаемых к обслуживанию и поддержке средств информационных технологий в Федеральном казначействе (как в конфиденциальном, так и в интернет-контуре), в качестве основной системы учёта выполненных работ, мониторинга инфраструктуры и информационных систем (напрямую либо через средства интеграции);

7. Хранение не менее чем 80% версий информационных систем и всех документов, связанных с этими версиями, в едином хранилище на уровне Федерального казначейства.
3. Основные направления развития СУЭ Федерального казначейства
Развитие СУЭ Федерального казначейства включает в себя следующие направления:

1. Обеспечение централизованного мониторинга инфраструктуры в области информационных технологий, приложений и технологических процессов Федерального казначейства, в существенной степени зависящих от информационных технологий;

2. Обеспечение наполнения и поддержания в актуальном состоянии централизованной базы данных конфигурационных единиц и моделей ИТ-сервисов Федерального казначейства, во внутреннем контуре – для всех Территориальных органов Федерального казначейства и централизованного хранения данных во внешнем контуре – по всем портальным решениям;

3. Стандартизация запросов в области информационных технологий: способов их направления, согласования и обработки, а также типизация форм предоставления информации в стандартных запросах. Организация автоматического направления стандартных запросов без участия операторов непосредственно специалистам на исполнение. Распространение процессов управления информационными технологиями, функционирующих в рамках СУЭ Федерального казначейства, на все информационные системы и ресурсы, находящиеся в ведении Федерального казначейства. Например, ИТ-сервисы в Брянске и Тамбове должны предоставляться с одинаковым качеством;

4. Организация управления жизненным циклом прикладного программного обеспечения, создаваемого в интересах Федерального казначейства, включая сбор требований, тестирование, а также модификацию в ходе эксплуатации;

5. Структурирование деятельности в области информационных технологий в виде сервисов, поддерживающих определенные технологические процессы Федерального казначейства и имеющих объективные измеряемые и гарантируемые показатели качества. Для прозрачности управления ИТ-сервисами разрабатывается Каталог ИТ-сервисов Федерального казначейства;

6. Разработка методологии создания, принципов и организационного обеспечения функционирования Центров Компетенции в области информационных технологий, а также применение деятельности Центров Компетенции к технологическим процессам деятельности Федерального казначейства;
7. Разработка методологии создания, принципов и организационного обеспечения функционирования Централизованных служб эксплуатации в области информационных технологий;

8. Организация централизованного управления основными средствами и финансами в области информационных технологий, включая расчёт финансовых показателей эксплуатации ИТ-инфраструктуры и информационных систем, а также оптимизацию использования основных средств с учётом территориально-распределённой структуры Федерального казначейства;

9. Автоматизация выполнения сложных технологических процедур в области информационных технологий для эксплуатируемых систем и инфраструктуры;
10. Проектирование и внедрение подсистемы информирования и унифицированной отчётности в области информационных технологий с учётом территориально-распределённой структуры Федерального казначейства;

11. Организация контроля соответствия стандартам обслуживания ИТ-систем Федерального казначейства с использованием средств отчётности, оперативного мониторинга, уведомлений ключевых исполнителей в соответствии с процессами управления;
12. Организация обеспечения непрерывности ИТ-сервисов, предоставляемых в интересах Федерального казначейства, включая подготовку, проверку и поддержание в актуальном состоянии плана восстановления (DRP);

13. Создание в рамках Федерального казначейства единого структурированного хранилища авторизованных версий программного обеспечения и связанной с ним документации;

14. Создание подсистемы обучения ИТ-персонала и совершенствования ИТ-процессов Федерального казначейства по тематике СУЭ Федерального казначейства в части эксплуатации процессов управления и соответствующих подсистем;

15. Обновление программных компонент, являющихся платформой для функционирования СУЭ Федерального казначейства, с учётом выхода новых версий программного обеспечения, устранения выявленных ошибок в функционировании программного обеспечения, появления новой востребованной в рамках Федерального казначейства функциональности;

16. Расширение количества используемых лицензий на программные продукты с учётом роста потребностей Федерального казначейства;

17. Обеспечение необходимой ИТ-инфраструктуры для расширения существующих и развёртывания новых программных компонент.

Централизованный мониторинг инфраструктуры в области информационных технологий, приложений, технологических процессов, пользовательских процедур технологических процессов, в существенной степени зависящих от информационных технологий, является одним из ключевых направлений развития СУЭ Федерального казначейства. В охват централизованного мониторинга инфраструктуры входит организация контроля доступности ИТ-сервисов, при этом за Территориальными органами Федерального казначейства сохраняется ответственность за функционирование и мониторинг локальных сервисов. В части мониторинга технологических процессов и пользовательских процедур технологических процессов обеспечивается контроль сквозных процессов Федерального казначейства, которые начинаются в УФК и заканчиваются в ЦАФК. В основу его построения будет заложена модель мониторинга ИТ-сервисов, в соответствии с которой консолидируются данные о функционировании всех компонентов ИТ-инфраструктуры, получаемые от различных систем низкоуровнего (технического) мониторинга. 

Именно такая модель позволит измерять и контролировать качество предоставления ИТ-сервисов и исполнения технологических процессов, опирающихся на информационные технологии, в рамках основной деятельности Федерального казначейства. 

Мониторинг ИТ-сервисов – деятельность непрерывная и регулярная, т.к. в ходе эксплуатации информационных систем и ресурсов могут быть выявлены новые связи, могут поменяться требования к доступности тех или иных ИТ-сервисов, поэтому в основе этой деятельности должен быть спроектирован процесс управления событиями, формализующий в том числе:
· правила постановки объектов на мониторинг (по запросу Федерального казначейства, по запросу внешних сервисных подразделений);

· правила установки и корректировки параметров мониторинга;

· правила доступа к данным мониторинга (как со стороны Федерального казначейства, так и со стороны внешних сервисных подразделений);

· правила корреляции событий;

· категории событий и порядок реагирования на них;

· процедуры фильтрации событий и эскалации их до уровня инцидентов;

· формы отчётности по данным мониторинга.

С целью обеспечения работоспособности процесса должны быть реализованы:

· Единая база конфигурационных элементов Федерального казначейства;
· Единая консоль сбора и корреляции сообщений о событиях и событий;
· Механизмы построения связей между сообщениями и конфигурационными элементами;
· Единая консоль мониторинга сообщений - интеграционный портал;
· Инструментарий автообнаружения компонентов ИТ-инфраструктуры.

Наполнение СУЭ Федерального казначейства данными мониторинга должно происходить при совместной работе механизмов обнаружения компонентов ИТ-инфраструктуры и механизмов интеграции со средствами мониторинга. Развитие системы предполагает создание в Центральном аппарате Федерального казначейства централизованного хранилища ресурсно-сервисных моделей (РСМ) для ключевых (критичных) ИТ-сервисов Центрального аппарата и всех Управлений Федерального казначейства с возможностью их автоматического распространения в регионы. Данная односторонняя схема распространения обоснована построением централизованной системы управления, которая базируется на централизованных сервисах. Расширение централизованного хранилища в части РСМ допустимо из одной точки, в данном случае, из центра.
Развитие СУЭ Федерального казначейства в части мониторинга требует решения следующих задач:

· создание централизованной системы мониторинга на базе интегрированного комплекса типовых программных продуктов мониторинга;
· создание в централизованной системе мониторинга единого хранилища конфигурационных элементов – конфигурационной базы данных (CMDB) - заполненного конфигурационными данными о компонентах ИТ-инфраструктуры и связях между ними, образующими в совокупности представления моделей информационных систем и ИТ-сервисов;

· подготовка паспортизированных описаний сервисных моделей информационных систем и ИТ-сервисов, предназначенных для формирования в СУЭ ФК визуально наглядных представлений информационных систем и ИТ-сервисов;

· создание централизованной системы обработки событий мониторинга, генерируемых в модулях сбора и обработки событий;

· создание единой консоли централизованной системы мониторинга для облегчения обнаружения комплексных проблем и анализа их влияния на функционирование информационных систем и ИТ-сервисов.

Стандартизация запросов в области информационных технологий является важным элементом в эксплуатации информационных систем и ресурсов. Существенное количество запросов пользователей в рамках эксплуатации могут быть типизированы, для каждого из типов стандартных запросов в разрезе информационных систем и ресурсов могут быть определены порядок предоставления информации и ее согласования и исполнения запросов.
Выполнение такой стандартизации приведёт:

· к сокращению времени и упрощению направления таких запросов за счёт формализации шаблона запроса и его параметров, т.к. основным способом направления запросов должен стать портал СУЭ Федерального казначейства;

· к снижению влияния человеческого фактора, уменьшению накладных расходов по времени, затрачиваемых на обработку запросов силами диспетчерской службы Управления информационных систем Федерального казначейства;

· к снижению общего времени выполнения такого рода запросов.
Стандартизация запросов не является одноразовой процедурой, т.к. в ходе эксплуатации информационных систем и ресурсов могут быть выявлены новые типы запросов, которые возможно стандартизировать и таким образом ускорить общий ход их выполнения и одновременно снизить риски, связанные с неверным или неполным исполнением запросов.

Должен быть спроектирован процесс управления стандартными запросами, формализующий, в том числе, процедуры:

· стандартизации запросов;

· направления стандартных запросов;

· согласования стандартных запросов, в т.ч. с учётом юридической значимости согласования;

· выполнения стандартных запросов,

· оценки выполнения работ в рамках стандартных запросов пользователями.
Также должен быть разработан каталог стандартных запросов, содержащий карточки типов стандартных запросов. Развитие и актуализация такого каталога (включение дополнительных типов стандартных запросов) будут закреплены за Управлением информационных систем Федерального казначейства и Отделами информационных технологий в Управлениях Федерального казначейства.

Существенное количество информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства, являются внешними (общедоступными) порталами в сети Интернет. В соответствии с моделью аутсорсинга поддержка и сопровождение таких внешних (общедоступных) информационных систем и ресурсов выполняется внешними сервисными подразделениями. В соответствии с Концепцией информационной безопасности Федерального казначейства внешние сервисные подразделенияне имеют доступа в конфиденциальный контур ФК.

Необходимо организовать расширение типовых подсистем СУЭ ФК на внешний интернет-контур с последующей консолидацией данных в конфиденциальном контуре для сбора единой отчётности.

Деятельность СУЭ Федерального казначейства должна быть распространена на интернет-контур, информационные системы и ресурсы, находящиеся в нём и за которые отвечает Федеральное казначейство. СУЭ Федерального казначейства должна обеспечить возможность работы в интернет-контуре, соответствующую типовой функциональности СУЭ в конфиденциальном контуре Федерального казначейства.

Одним из ключевых факторов распространения СУЭ Федерального казначейства на интернет-контур является необходимость подключения внешних сервисных подразделений в области информационных технологий к работе в СУЭ Федерального казначейства. Для каждого из внешних сервисных подразделений предусматривается возможность выбора одного из двух способов работы с СУЭ ФК:

· интеграция с СУЭ Федерального казначейства через унифицированный интерфейс, обеспечивающий передачу ключевых объектов, связанных с исполнением процессов управления ИТ, между СУЭ ФК и аналогичной учётной системой сервисного подразделения;

· работа специалистов подрядчика напрямую в СУЭ Федерального казначейства (в её части, которая находится в интернет-контуре) в случае, если система аналогичного класса отсутствует у сервисного подразделения;.

Важным шагом в обеспечении функционирования информационных технологий в Федеральном казначействе является управление жизненным циклом программного обеспечения. Данное направление развития СУЭ ФК включает в себя:

· сбор требований при создании нового, а также при модификации существующего программного обеспечения и информационных систем;

· тестирование программного обеспечения при выпуске новых версий и дополнений;

· сбор информации об ошибках программного обеспечения для устранения разработчиками;

· управление проектами с различными типами жизненного цикла;
· поддержка различных уровней доступа к хранимым объектам:
· требованиям;

· тестовым сценариям;

· известным ошибкам;

· тестовым запускам.

· централизованное хранение описаний и управление жизненным циклом функциональных требований и требований к производительности ПО, отслеживание зависимостей между требованиями;

· оперативное отслеживание степени реализации требований, степени покрытия требований тестами;

· контроль версий требований и тестов, наличие механизма создания базовых версий и сравнения с ними текущего состояния;

· отображение моделей процессов, визуальное отображение взаимодействия между элементами процессов. Хранение связей элементов моделей процессов с требованиями;

· подготовка, ведение и хранение планов тестирования; 

· управление составом выпуска или патча: требованиями и устраненными ошибками, включёнными в релиз;

· мониторинг исполнения сроков проектов по подготовке выпусков или патчей, ведения контрольных точек и соответствующих ключевых показателей эффективности для каждой задачи;

· подготовка единых отчетов о параметрах качества приложений: консолидацию информации о ручном тестировании, тестировании функциональности и производительности;

· составление отчетов для совокупности проектов, которые содержат агрегированные показатели статусов проектов, качества приложений, соответствия требованиям;

· планирование тестов на базе механизма моделирования рисков для различных требований системы;

· выполнение запланированных тестов в автоматическом режиме в нерабочее время или в периоды наименьшей загрузки системы;

· централизованное хранение результатов проведения испытаний и автоматическое создание планов методик испытаний на основе настраиваемых шаблонов;

· централизованное хранение и управление известными ошибками ПО, выявленными в процессе тестирования или эксплуатации;

· выгрузку документации о выпуске или патче в централизованное хранилище авторизованных версий, по реализованным требованиям, устраненным ошибкам и результатам приемочных испытаний.

Доработка прикладного программного обеспечения Федерального казначейства выполняется в соответствии с:

· нормативными правовыми и иными актами ФК, Минфина России, Правительства Российской Федерации, иных органов исполнительной и законодательной власти, в том числе разъяснительными письмами, регулирующими деятельность органов Федерального казначейства;

· заявками на доработку прикладного программного обеспечения, не связанную с изменениями нормативно-правовых актов, от структурных подразделений Центрального аппарата Федерального казначейства или Территориальных органов Федерального казначейства.
В СУЭ Федерального казначейства должна быть реализована функция сбора и формализации поступающих требований (внешние или внутренние нормативно-правовые акты и их изменения, или заявки на доработку ППО) к прикладному программному обеспечению Федерального казначейства.
Требования должны единообразно учитываться на протяжении всего жизненного цикла программного обеспечения. Должны обеспечиваться процедуры: 

· идентификации, сбора и документированиея требований;

· анализа требований, отслеживания зависимостей между требованиями;

· централизованного хранения описаний и управления жизненным циклом требований, контроля версий требований;

· приоритезации требований и разбиения требований на релизы программного обеспечения;

· достижения соглашений по требованиям и передачи требований разработчикам;

· управления изменениями требований и уведомлениея заинтересованных лиц;

· контроля выполнения требований.

После разработки релиза или изменения программного обеспечения необходимо проводить его тестирование. В рамках развития СУЭ ФК должны быть описаны и утверждены в рамках Федерального казначейства общие требования по тестированию программного обеспечения.

Тестирование программного обеспечения должно выполняться в отдельном тестовом ландшафте.

При этом тестирование программного обеспечения должно осуществляться, в том числе, по следующим направлениям:

· нагрузочное тестирование – направлено на обеспечение достижения пиковой проектируемой нагрузки на программное обеспечение. Механизмы нагрузочного тестирования должны позволять выполнять определенные синтетические транзакции или операции в тестируемой системе, с заданной точностью моделирующие реальное поведение пользователей тестируемого программного обеспечения. По результатам нагрузочного тестирования должны быть сделаны выводы о применимости программного обеспечения с учётом прогнозируемой нагрузки;

· регрессионное тестирование – направлено на выявление ошибок в функциональности программного обеспечения. При выпуске новых релизов в рамках регрессионного тестирования должна быть организована проверка правильной работы функциональности, реализованной и работавшей в предыдущих версиях программного обеспечения;

· функциональное тестирование – направлено на выявление соответствия разработанного программного обеспечения функциональным требованиям, формализованным в рамках процедур сбора требований.

Вся информация о тестах, периодичности и планах их выполнения, результатах тестирования должна быть учтена в рамках СУЭ Федерального казначейства.

Информация об ошибках, найденных в программном обеспечении, должна также фиксироваться в СУЭ Федерального казначейства для передачи разработчикам и устранения. Кроме того, при выпуске обновлений (изменений) для программного обеспечения должно проводиться функциональное тестирование на предмет устранения этих ошибок, результаты которого должны также учитываться в СУЭ Федерального казначейства.

В связи с ростом количества и сложности информационных систем и ресурсов, а также в связи с необходимостью унификации версий программного обеспечения и информационных систем, находящихся в ведении Федерального казначейства в рамках развития СУЭ ФК должно быть создано единое хранилище авторизованных версий программного обеспечения, а также документации к данному программному обеспечению.

Это позволит обеспечить совместимость различного программного обеспечения и повысить общую надёжность эксплуатации ИТ-систем, а также обеспечит наличие единого источника документации по всем информационным системам для пользователей и ИТ-специалистов с учётом территориальной распределенности Федерального казначейства. Также это будет способствовать снижению рисков несоблюдения бюджетного процесса, обусловленных использованием неактуальных версий программного обеспечения.

Современные подходы к организации взаимодействия ИТ-подразделений и профильных подразделений (заказчиков) основываются на концепции ИТ-сервисов. ИТ-сервисы, предоставляемые ИТ-подразделениями Федерального казначейства в интересах профильных подразделений (заказчиков ИТ-сервисов) должны быть формализованы, описаны в терминах профильных подразделений и иметь гарантированные и измеряемые в СУЭ ФК параметры качества, с помощью которых как ИТ-подразделения, так и профильные подразделения Федерального казначейства (заказчики ИТ-сервисов) могут оценить качество предоставления ИТ-сервисов.
В свою очередь, все ИТ-сервисы, предоставляемые внешними сервисными подразделениями Федерального казначейства в области ИТ, должны быть формализованы и также иметь гарантированные и измеряемые в СУЭ ФК параметры качества, доступные для оценки как сервисному подразделению, так и Федеральному казначейству.
В рамках развития СУЭ Федерального казначейства должна быть выполнена актуализация Каталога ИТ-сервисов, в который должны войти все ИТ-сервисы Федерального казначейства. В Каталоге ИТ-сервисов должны быть описаны, в том числе:

· централизованные и унифицированные ИТ-сервисы;

· региональные ИТ-сервисы (присутствующие только в одном или нескольких регионах);

· ИТ-сервисы внешних поставщиков.

Каждый ИТ-сервис должен иметь краткое описание, включающее основные характеристики, и понятное целевым заказчикам и потребителям ИТ-сервиса. В рамках развития СУЭ Федерального казначейства необходимо модернизировать шаблон Каталога ИТ-сервисов Федерального казначейства, процедуры управления Каталогом ИТ-сервисов, а также организовать актуализацию Каталога по существующим ИТ-сервисам.

Взаимодействие внешних поставщиков Федерального казначейства в области ИТ и Федерального казначейства должно быть построено на базе документов (Соглашений об уровне сервисов), фиксирующих, в том числе: 

· перечень предоставляемых ИТ-сервисов;

· измеряемые критерии качества предоставления ИТ-сервисов;

· правила взаимодействия сторон;

· обязанности, права и полномочия сторон.

В рамках развития СУЭ Федерального казначейства необходимо:

· стандартизовать правила взаимодействия с внешними подрядчиками в области ИТ;

· спроектировать единый формат Соглашения об уровне сервисов с внешними поставщиками;

· организовать в унифицированном формате заключение Соглашений об уровне сервисов с ключевыми поставщиками с учётом разработанного единого формата Соглашений об уровне сервисов.

· организовать контроль измеряемых параметров качества предоставления ИТ-сервисов в СУЭ ФК, а также получение отчётности по качеству ИТ-сервисов.
Аналогичные документы (Соглашения об уровне сервисов) должны заключаться между ИТ-подразделениями Федерального казначейства и соответствующими профильными подразделениями (заказчиками ИТ-сервисов). В рамках развития СУЭ Федерального казначейства необходимо: 

· стандартизовать правила взаимодействия ИТ-подразделений Федерального казначейства с профильными подразделениями (заказчиками ИТ-сервисов);

· спроектировать единый формат Соглашения об уровне сервисов между ИТ-подразделениями и заказчиками ИТ-сервисов;

· организовать заключение Соглашений об уровне сервисов для ключевых сервисов с ключевыми подразделениями – заказчиками ИТ-сервисов с учётом разработанного единого формата Соглашений об уровне сервисов.

· организовать контроль измеряемых параметров качества предоставления ИТ-сервисов в СУЭ ФК, а также получение отчётности по качеству ИТ-сервисов.

Все Соглашения об уровне сервисов должны включать описание стандартных форм отчётности по качеству ИТ-сервисов. Стандартная и автоматизированная отчётность в соответствии с Соглашениями об уровне сервисов должна быть спроектирована с учетом требований Стандартов обслуживания ИТ-систем ФК и реализована в рамках развития СУЭ Федерального казначейства.
В связи с ростом сложности информационных систем, эксплуатируемых Федеральным казначейством, растут требования к квалификации ИТ-персонала. При этом территориальная распределённость Федерального казначейства позволяет использовать персонал из различных регионов для предоставления ИТ-сервисов на всей территории деятельности Федерального казначейства. Создание таких Центров компетенций в области ИТ и Технологических процессов ФК является одним из ключевых направлений организационного развития, определённых Управлением информационных систем Федерального казначейства.
В рамках развития СУЭ Федерального казначейства необходимо разработать методологическую основу создания Центров компетенции, включая:

· типовое положение о Центре компетенции;

· типовую функционально-ролевую структуру Центра компетенции;

· набор типовых должностных инструкций для персонала Центра компетенции;

· порядок привлечения Центра компетенции к развитию информационных систем, входящих в область его ответственности;

· порядок взаимодействия Центра компетенции с ИТ-подразделениями Федерального казначейства в ходе предоставления ИТ-сервисов;

· типовой порядок включения Центра компетенции в процессы СУЭ Федерального казначейства;
· Монетарную и немонетарную мотивацию персонала Центра компетенции.
В рамках развития СУЭ Федерального казначейства данная методологическая основа должна быть реализована при создании не менее трёх Центров компетенции.

Для Центров компетенции должны быть разработаны необходимые методики и инструменты, в частности:

· методики определения уровней зрелости процессов управления;

· методики определения существующих компетенций;

· матицы компетенций;

· политика созданий и функционирования КЦ;

· политика "кадрового резерва";

· мотивационная программа по целям/kpi сервисных процессов и регламентов взаимодействия.

Деятельность в рамках Центров компетенций должна быть определена и описана в рамках процесса постоянного обучения и развития компетенций.

Создание Центров компетенции должно быть подкреплено созданием базы знаний в рамках развития СУЭ Федерального казначейства. База знаний должна использоваться для накопления знаний по обслуживанию ИТ-инфраструктуры, информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства, и для поиска накопленных знаний всеми сотрудниками ИТ-подразделений Федерального казначейства.

Также в рамках централизации отдельных областей эксплуатации ИТ необходимо создание Централизованных служб эксплуатации по отдельным направлениям. Централизованные службы эксплуатации аккумулируют ресурсы (персонал, компетенции), связанные с эксплуатацией определённого типа ИТ-инфраструктуры, информационных систем и ресурсов.
В рамках развития СУЭ Федерального казначейства необходимо разработать методологическую основу создания Централизованных служб эксплуатации, включая:

· типовое положение о Централизованной службе эксплуатации;

· типовую функционально-ролевую структуру Централизованной службы эксплуатации;

· набор типовых должностных инструкций для персонала Централизованной службы эксплуатации;

· порядок взаимодействия Централизованной службы эксплуатации с ИТ-подразделениями Федерального казначейства в ходе предоставления ИТ-сервисов;

· типовой порядок включения Централизованной службы эксплуатации в процессы СУЭ Федерального казначейства;
· Монетарную и немонетарную мотивацию персонала Централизованной службы эксплуатации.

Федеральное казначейство обладает большим количеством основных средств, приобретённых и используемых в интересах ИТ-подразделений и предоставления ИТ-сервисов. Амортизационные расходы по основным средствам и расходы будущих периодов по нематериальным активам составляют существенную долю всех затрат на информационные технологии в рамках Федерального казначейства. Эффективное управление этими основными средствами и нематериальными активами, оценка эффективности их использования являются важными элементами оценки и повышения экономической эффективности эксплуатации ИТ в Федеральном казначействе.
Ключевыми элементами управления основными средствами и нематериальными активами, которые должны быть реализованы в рамках развития СУЭ ФК, являются:

· инвентаризация:

· в части основных средств – физическая инвентаризация оборудования, его наличия и соответствия фактического состояния данным учёта;

· в части нематериальных активов – инвентаризация лицензий на программное обеспечение, способов лицензирования, учёт приобретённых лицензий;

· планирование, в т.ч. планирование затрат на поддержку оборудования и программного обеспечения;

· перемещение и доукомплектация основных средств;

· расчёта совокупной стоимости владения (TCO) основными средствами, информационными системами и ресурсами, ИТ-сервисами;

· подготовка данных, необходимых для обоснования потребностей включения мероприятий в Планы информатизации Федерального казначейства на будущие бюджетные периоды.
При перемещении основных средств и доукомплектации основных средств (оборудования) зачастую возникает ситуация, когда необходимые аппаратные средства доставляются из г. Москвы в Управление Федерального казначейства, где они необходимы. При этом в одном из соседних Управлений Федерального казначейства имеются аналогичные необходимые аппаратные средства (запасные части).

В рамках развития СУЭ ФК должна быть реализована технология виртуального склада, позволяющая оптимизировать перемещение основных средств и запасных частей между регионами, минимизировав затраты на приобретение и перемещение основных средств и запасных частей.

Также в рамках развития СУЭ ФК должен быть реализован механизм подсчёта совокупной стоимости владения каждым активом (основным средством, нематериальным активом). Данные о совокупной стоимости владения должны входить в унифицированную автоматизированную отчётность и будут использованы для принятия управленческих решений, включая решения:

· о целесообразности использования основных средств и нематериальных активов;

· о приоритетности закупки оборудования и программного обеспечения тех или иных производителей с учётом фактических данных о совокупной стоимости владения.

В текущей ситуации важным направлением развития СУЭ ФК является также автоматизация сложных технологических процедур, связанных с эксплуатацией информационных технологий. Основными факторами, обуславливающими необходимость решения данной задачи, являются:

· рост сложности информационных систем и ресурсов, ИТ-инфраструктуры, находящейся в ведении Федерального казначейства, и используемых технологий управления этой инфраструктурой;
· ограничения по количеству персонала, основной задачей которого является эксплуатация информационных технологий, в ИТ-подразделениях Федерального казначейства;

· ограничения по необходимым компетенциям персонала для эксплуатации информационных технологий;

· необходимость эффективного расходования средств на сервисы внешних подразделений в области ИТ.

В рамках развития СУЭ ФК должна быть обеспечена возможность автоматизации сложных технологических процедур, связанных с эксплуатацией ИТ. К числу таких сложных процедур относится:

· выделение мощностей Резервного вычислительного центра по требованию, в т.ч. выделение мощностей для тестирования прикладного программного обеспечения;

· автоматизация переключения основной и резервной систем для обеспечения отказоустойчивости и катастрофоустойчивости ключевых информационных систем, находящихся в ведении Федерального казначейства, в т.ч. переключение систем для отдельного Управления Федерального казначейства;

· тестовое восстановление резервных копий.

Должна быть также обеспечена возможность направления запросов на выполнение сложных технологических процедур через портал СУЭ ФК и отработка их без участия персонала.

В настоящее время увеличивается необходимость тесного взаимодействия Центрального аппарата Федерального казначейства (в лице Управления информационных систем) и Управлений Федерального казначейства в регионах (в лице соответствующих отделов ИТ).

В рамках развития СУЭ ФК должна быть обеспечена возможность двустороннего взаимодействия между уровнями управления через передачу поручений и отчётность об их исполнении. Должна быть реализована возможность направления поручений в соответствии с подчинённостью уровней управления.

Единая унифицированная и автоматизированная отчётность является одним из ключевых инструментов оперативного контроля и управления в области информационных технологий с учётом территориально распределенной структуры Федерального казначейства и описана в Стандартах обслуживания ИТ-систем ФК. Выделяются два вида отчётности:

· оперативная;

· аналитическая.

Оперативная отчётность предназначена для получения в режиме реального времени информации о:

· функционировании инфраструктуры в области информационных технологий;

· функционировании информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства;

· выполняемых работах в соответствии с процессами управления и о качестве ИТ-сервисов, предоставляемых:

· внешними подрядчиками в интересах Федерального казначейства;

· ИТ-подразделениями в интересах профильных подразделений Федерального казначейства.

Аналитическая отчётность предназначена для получения сводной информации в отложенном режиме за определённый временной период, может включать показатели, аналогичные показателям оперативной отчётности (но агрегированные за период времени), а также сводные аналитические показатели, рассчитываемые на базе оперативных показателей по формулам. В рамках развития СУЭ ФК должны быть разработаны формы единой унифицированной аналитической отчётности, позволяющие получать отчётность в разрезе одного или нескольких критериев:
· для каждого из процессов управления информационными технологиями, внедренных в рамках СУЭ ФК;

· для различных уровней управления: отдел, Управление Федерального казначейства, Центральный аппарат Федерального казначейства, Федеральное казначейство в целом;
· по различным направлениям деятельности в области информационных технологий (перечень направлений будет определён в рамках проектирования при реализации концепции);

· по различным ИТ-сервисам (как сервисам внешних поставщиков, предоставляемым в интересах Федерального казначейства, так и сервисам Управления информационных систем, предоставляемым в интересах профильных подразделений Федерального казначейства);

· по внешним поставщикам в области информационных технологий, выполняющим работы и отвечающим за функционирование определённых сегментов ИТ-инфраструктуры или информационных систем;

· с учётом различных временных периодов и горизонта анализа (еженедельная, ежемесячная, ежеквартальная, годовая, за произвольный период времени).

Показатели, включенные в формы аналитической отчётности, будут базироваться на ключевых метриках (ключевых показателях эффективности), установленных для каждого процесса в целом и для каждой из ролей в рамках процесса, а также учитывать параметры качества ИТ-сервисов, установленные Соглашениями об уровне сервисов между внешними подрядчиками в области информационных технологий и Федеральным казначейством, а также между Управлением информационных систем и профильными подразделениями Федерального казначейства (конечными заказчиками ИТ-сервисов). Кроме того, унифицированная аналитическая отчётность должна включать показатели, описанные в стандартах обслуживания ИТ-систем ФК, измерение и мониторинг которых возможны средствами программных продуктов, используемых в качестве базы для построения СУЭ ФК.
Отчётность должна также формироваться с учётом произвольных фильтров. Кроме того, должна существовать возможность разработки собственных форм отчётности для каждого из уровней управления:

· отдел в рамках Управления Федерального казначейства;

· Управление федерального казначейства;

· Центральный аппарат Федерального казначейства;

· Федеральное казначейство в целом.
Источниками данных для формирования отчётности послужат подсистемы СУЭ  ФК, связанные с управлением информационными технологиями, а также данные мониторинга инфраструктуры, информационных систем и ресурсов, технологических процессов. Также должна обеспечиваться возможность подключения внешних систем как источников информации для получения кросс-системной отчётности.
Одним из основных потребителей унифицированной отчётности в области информационных технологий будет Ситуационный центр Федерального казначейства. Данные отчётности, таким образом, станут доказательной базой для принятия управленческих решений в области информационных технологий.
Развитие СУЭ ФК по указанным направлениям должно также быть направлено на организацию контроля соответствия утверждённым стандартам обслуживания ИТ-систем Федерального казначейства. Данная задача будет решена за счёт использования средств:

· унифицированной отчётности, которая должна в т.ч. опираться на требования Стандартов обслуживания ИТ-систем Федерального казначейства;

· мониторинга ИТ-инфраструктуры, информационных систем и ресурсов, исполнения технологических процессов Федерального казначейства;

· уведомлений ИТ-специалистов Федерального казначейства о событиях, указывающих на нарушение стандартов обслуживания ИТ-систем.

В связи с высокими требованиями к предоставляемым ИТ-сервисам необходим план обеспечения непрерывности критичных ИТ-сервисов, который разрабатывается и поддерживается в актуальном состоянии в рамках процесса управления непрерывностью ИТ-сервисов, и отвечает за предоставление ИТ-сервисов во время чрезвычайной ситуации и восстановление сервисов, в первую очередь необходимых для функционирования критичных процессов Федерального Казначейства. 

План обеспечения непрерывности критичных ИТ-сервисов определяет:

· какие инфраструктура и ИТ-сервисы, в том числе сервисы по поддержке, должны быть восстановлены за заданный период времени после возникновения чрезвычайной ситуации;

· предоставление ИТ-сервисов на "аварийном" уровне, приемлемом для обеспечения деятельности Федерального казначейства, на время восстановления.

Внедрение процесса управления непрерывностью ИТ-сервисов позволит Федеральному Казначейству решить задачи:

· оценки воздействия нарушений в предоставлении ИТ-сервисов при возникновении чрезвычайной ситуации;

· определения критичных для деятельности Федерального казначейства ИТ-сервисов, которые требуют дополнительных превентивных мер по обеспечению непрерывности их предоставления;

· определения периода, в течение которого предоставление ИТ-сервиса должно быть восстановлено;

· определения общего подхода к восстановлению ИТ-сервиса;

· разработки, тестирования и поддержки плана восстановления ИТ-сервиса с достаточным уровнем детализации, который поможет пережить чрезвычайную ситуацию и восстановить нормальную работу за заданный промежуток времени.

В связи с развитием СУЭ ФК, а также с учётом изменения состава ИТ-персонала в Федеральном казначействе в течение времени эксплуатации СУЭ АС ФК, а также в предстоящие годы (вследствие естественной смены кадров) в рамках развития СУЭ ФК должно быть выполнено следующее:

· проведено обучение ИТ-персонала Центрального аппарата Федерального казначейства, Управлений Федерального казначейства и Ситуационного центра в части эксплуатации процессов управления и соответствующих подсистем СУЭ ФК;

· создан механизм и реализованы технические средства, обеспечивающие постоянное обучение ИТ-персонала (средства дистанционного и удалённого обучения), разработать стандартные тренинговые материалы для проведения таких обучений в будущем.

В рамках реализации концепции предусматривается рост количества пользователей СУЭ ФК, в т.ч. связанный с включением в исполнение процессов сотрудников смежных подразделений Федерального казначейства. Кроме того, предусматривается расширение функциональности и создание новых подсистем, опирающихся на новые программные продукты, отсутствующие в настоящее время в составе СУЭ АС ФК. Вместе с тем, для программных продуктов, на базе которых реализована СУЭ АС ФК, были выпущены новые версии за время, прошедшее после сдачи СУЭ АС ФК в эксплуатацию. Обновления, предоставляемые производителями, включают также функциональность, востребованную в рамках СУЭ ФК и указанную в концепции.
В рамках развития СУЭ ФК необходимо обеспечить:

· обновление всех используемых программных продуктов до актуальных версий;

· дополнительную закупку лицензий на существующие модули программных продуктов в связи с увеличением количества пользователей СУЭ ФК;

· дополнительную закупку лицензий на новые модули программных продуктов в связи с востребованностью функциональности и включением её в концепцию;

· дополнительную закупку аппаратного обеспечения для установки и размещения программных модулей с учётом планируемой нагрузки на СУЭ ФК.
Все процессы, проектируемые в рамках развития СУЭ ФК, должны включать информацию
· об исполнителях процессов:
· процессные роли с указанием ориентировочных (рекомендованных) должностей и уровней управления, на которых должны располагаться данные роли;

· ответственность, обязанности, полномочия ролей;

· ключевые метрики по каждой из ролей, позволяющие оценить эффективность выполнения ролевых обязанностей;
· ролевые инструкции, описывающие правила работы по процессам и исполнения их с учётом наличия средств автоматизации;

· о ключевых метриках в рамках каждого процесса, при этом метрики должны быть разделены на категории:

· производительность процесса;

· результативность исполнения процесса;

· рациональность исполнения процесса;

· соответствие исполнения процесса требованиям внешних по отношению к СУЭ ФК регулирующих документов.
В связи с развитием СУЭ ФК необходимо актуализировать существующие документы для исполнителей процессов и разработать новые в связи с реализацией новой функциональности.
4. Архитектура СУЭ ФК и единое информационное пространство
как платформа для управления информационными технологиями
в Федеральном казначействе

Архитектура СУЭ ФК включает в себя следующие элементы:

· централизованные подсистемы СУЭ ФК, реализующие функции контроля и централизованного управления информационными технологиями в рамках Ситуационного центра Федерального казначейства;

· тиражируемые подсистемы СУЭ ФК, реализующие функции оперативного управления и мониторинга в каждом из Территориальных органов Федерального казначейства с учётом территориально распределённой структуры.

При развитии СУЭ ФК будет обеспечено информационное взаимодействие её подсистем между собой, а также со смежными системами и технологическими компонентами инфраструктуры информационных технологий с целью максимально возможного использования существующей информации, технологий и функциональности подсистем и исключения их дублирования. Будет реализована полноценная (полностью повторяющая техническую и функциональную архитектуру) тестовая среда – технический ландшафт для проведения нагрузочного, регрессионного и интеграционного тестирования СУЭ ФК и отдельных её подсистем и модулей. 
Развитие СУЭ ФК будет основано на максимальном использовании результатов информатизации, достигнутых Федеральным казначейством в рамках создания СУЭ АС ФК, а также на максимальном использовании возможностей соответствующих программных платформ с учётом обновления производителями их версий с момента начала эксплуатации СУЭ АС ФК.
В частности, в настоящее время эксплуатируется СУЭ АС ФК, которая должна стать базой для развития СУЭ ФК. Проектными документами СУЭ АС ФК закреплена архитектура СУЭ АС ФК для Центрального аппарата Федерального казначейства и Управлений Федерального казначейства. В рамках внедрения СУЭ АС ФК установлены соответствующие программные продукты и выполнена их настройка.
Данное типовое решение и типовая архитектура должны стать базой для развития СУЭ ФК с учётом расширения на интернет-контур и наращивания функционала в рамках уже существующих подсистем.
Основу СУЭ ФК составляют подсистемы (существуют в настоящее время в рамках СУЭ АС ФК):

1. Подсистема управления и мониторинга;

2. Подсистема диспетчерской службы;

3. Подсистема управления конфигурациями;

4. Подсистема планирования и управления ИТ-сервисами;

5. Подсистема информационной поддержки принятия решений;

6. Подсистема управления изменениями.
Данные подсистемы в рамках развития СУЭ ФК будут модифицированы с учетом новых требований, связанных, в том числе, с выбором аутсорсинга как ключевой модели предоставления ИТ-сервисов в рамках Федерального казначейства.
Так для обеспечения сохранности инвестиций, наследования подходов и расширения результатов информатизации, достигнутых Федеральным казначейством в рамках создания СУЭ АС ФК, ядром Подсистемы мониторинга и управления для портальных решений (мониторинг работоспособности портальных решений, Оператором которых выступает Федеральное казначейство) станет Подсистема управления и мониторинга УФК по г. Москве, а ядром Подсистемы мониторинга и управления Ситуационного центра станет Подсистема управления и мониторинга УФК по Московской области
.

Кроме того, в ходе реализации концепции в рамках СУЭ ФК будут созданы следующие подсистемы:

1. Подсистема диспетчерской службы для Контакт-центра Федерального казначейства;

2. Подсистема управления стандартными запросами;

3. Подсистема управления жизненным циклом ППО;

4. Подсистема управления основными средствами ИТ;

5. Подсистема реализации технологических процедур ИТ;
6. Подсистема управления работами;

7. Подсистема единого хранилища версий программного обеспечения и документации;

8. Подсистема информирования и отчётности;

9. Подсистема управления знаниями;

10. Подсистема управления непрерывностью ИТ-сервисов

11. Подсистема обучения ИТ-персонала и совершенствования ИТ-процессов.
Целевая архитектура СУЭ ФК приведена на Рис. 1 - Архитектура СУЭ Федерального казначейства.
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-Элементы типовой архитектуры СУЭ Территориального органа Федерального Казначейства.

-Элементы расширяющие функциональность СУЭ. Подсистема реализуется посредством нескольких модулей.

-Элементы расширяющие функциональность СУЭ.

* Ядром Подсистемы мониторинга и управления Ситуационного центра станет Подсистема управления и мониторинга УФК 

по Московской области.
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г.Москве.

Модуль мониторинга 

транзакций 

пользователей

Модуль мониторинга 

транзакций 

пользователей

Модуль анализа 

транзакций 

пользователей

Модуль анализа 

структуры и 

взаимодействия сетевого 

оборудования

Модуль анализа 

транзакций 

пользователей


Рисунок 1 - Архитектура СУЭ Федерального казначейства
Подсистема управления и мониторинга предназначена для анализа производительности компонентов ИТ-ресурсов ФК, в том числе ряда объектов инженерного обеспечения (источники бесперебойного питания, телефонные станции), поддерживающих сетевые протоколы управления устройствами, информировании операторов и других функциональных подсистем СУЭ ФК о неблагоприятных тенденциях в изменении производительности компонентов ИТ-инфраструктуры. В функции подсистемы управления и мониторинга также входит накопление статистических данных о результатах определения производительности компонентов ИТ-инфраструктуры и предоставление этих данных в другие подсистемы.

Развитие подсистемы будет нацелено на реализацию модели мониторинга ИТ-сервисов и её централизацию.

Централизованная подсистема управления и мониторинга будет базироваться на следующих модулях:

· Централизованная консоль мониторинга для Ситуационного центра предоставляет консолидированную информацию о статусах ИТ-сервисов ЦА ФК и всех ТоФК. Для достижения цели консолидации информации со всех модулей мониторинга, в том числе расположенных в ТоФК, все события, регистрируемые этими модулями, дополнительно направляются в централизованную консоль мониторинга. Централизованная консоль мониторинга также содержит в себе интегрированные модули, такие как:

· Модуль мониторинга прикладных сервисов предназначен для управления задачами мониторинга синтетических транзакций. Синтетические транзакции представляют собой предварительно разработанную последовательность действий пользователей ИС, автоматическая эмуляция которых позволит определить функционирует ли ИТ-сервис с точки зрения выполнения логического набора операций в его интерфейсе.

Задачи, зарегистрированные в модуле, автоматически регистрируются в соответствующий критериям задач модуль исполнения синтетических транзакций. Модуль располагается в ЦА ФК и в интернет-контуре.

· Модуль мониторинга технологических процессов осуществляет структурирование событий, собираемых модулями мониторинга, а также дополнительно разработанными алгоритмами, с целью определения, визуализации и анализа стадий предварительно разработанных и зарегистрированных в модуле технологических процессов ФК. Модуль располагается в ЦА ФК.

· Модуль диагностики приложений осуществляет детальную диагностику приложений .Net и J2EE, с возможностью низкоуровнего анализа исполняемого кода. Применяется для отслеживания проблем вызванных ошибками разработчиков приложений и алгоритмов, в том числе запросов приложений в базы данных.

· Модуль мониторинга качества сервисов осуществляет анализ качества предоставляемых ФК ИТ-сервисов с учетом временных требований к доступности и производительности.
· Модуль управления конфигурациями. Интеграция с модулем управления конфигурациями обеспечивает: 

· централизованное управление данными об элементах конфигурации (конфигурационных единицах, КЕ);

· создание единой ресурсно-сервисной модели ИТ-сервисов Федерального казначейства с учетом специфики ИТ-инфраструктуры ЦА ФК и каждого ТоФК;

· автоматизацию процедуры сбора и регистрации данных по некоторым из объектов ИТ-инфраструктуры Федерального казначейства, таким как серверы, базы данных, серверы приложений;

· автоматизацию выгрузки и загрузки  данных об объектах ИТ-инфраструктуры и других объектах, необходимых для автоматизации процессов управления ИТ, в смежные системы и из смежных систем хранения и анализа;

· распространение в Модуль обнаружения конфигураций задачи обнаружения и сбора данных об объектах автоматически на основании данных о местоположении объектов и дополнительных параметров, заданных для обнаружения;

· Модуль мониторинга транзакций пользователей предназначен для управления задачами мониторинга транзакций реальных пользователей. Транзакции реальных пользователей представляют собой траффик, генерируемый в процессе работы пользователей ФК с ИТ-сервисами. Задачи представляют собой предварительно разработанные сценарии анализа структурированного сетевого траффика, генерируемого в процессе работы пользователей с ИТ-сервисами, посредством структурированного протокола, использующего транспорт сети. Анализ транзакций реальных пользователей позволяет определить ситуации, в которых ответ ИТ-сервисов на запрос пользователей был некорректным, либо выходящим за рамки сценария работы с ИТ-сервисами. Кроме того анализ транзакций реальных пользователей позволяет определить действительную нагрузку на ИТ-сервисы, а так же определить на каком этапе производственного процесса Федерального казначейства находится выполняемое пользователем действие. Задачи, зарегистрированные в модуле, автоматически регистрируются в соответствующий критериям задач модуль анализа транзакций пользователей. 
Модуль располагается в ЦА ФК.

· Централизованная консоль мониторинга для интернет-контура отражает консолидированную информацию о статусах ИТ-сервисов, предоставляемых с помощью портальных решений.

Для достижения цели консолидации информации со всех модулей мониторинга, расположенных в интернет-контуре, все события, регистрируемые этими модулями, дополнительно направляются в централизованную консоль мониторинга, механизм интеграции с которой будет описан ниже.

· Модуль сбора и обработки событий предназначен для осуществления агентного мониторинга общесистемных показателей объектов ИТ-инфраструктуры ФК, таких как операционная системы, базы данных, сервера приложений, почтовые системы и т.п. Модуль располагается в ЦА ФК, в каждом ТоФК, а также в интернет-контуре. 

· Модуль безагентного мониторинга предназначен для осуществления безагентного мониторинга как общесистемных показателей объектов ИТ-инфраструктуры, так и выполнения структурированных запросов в базы данных, проверки доступности интерфейсов приложений на выполнение логической последовательности запросов, с целью определения статуса объекта. Модуль располагается в ЦА ФК, в каждом ТоФК, а также в интернет-контуре.

· Модуль управления сетевым оборудованием осуществляет мониторинг состояния активного сетевого оборудования. Модуль располагается в ЦА ФК, в каждом ТоФК, а также в интернет-контуре.
· Модуль исполнения синтетических транзакций осуществляет непосредственное исполнение синтетических транзакций и направляет статистику их исполнения в управляющий модуль мониторинга прикладных сервисов. Модуль располагается в ЦА ФК, в каждом ТоФК, а также в интернет-контуре.
· Модуль обнаружения конфигураций (располагается в ЦА ФК, в каждом ТоФК, а также в интернет-контуре) обеспечивает:

· автоматическое обнаружение объектов согласно полученных от модуля управления конфигурациями сценариев;

· последующую выгрузку результатов процедуры обнаружения в модуль управления конфигурациями.

· Модуль анализа структуры и взаимодействия сетевого оборудования обеспечивает автоматизация построения ресурсно-сервисных моделей ИТ-сервисов Федерального казначейства на стыке сетевой и серверной инфраструктур. Модуль располагается в ЦА ФК и в интернет-контуре.
· Модуль анализа транзакций пользователей осуществляет непосредственно анализ транзакций реальных пользователей на основе полученных от модуля мониторинга транзакций пользовательских сценариев. Для реализации этого механизма осуществляется дополнительное конфигурирование с целью зеркалирования сетевого траффика анализируемого приложения. Результаты анализа модуль направляет в управляющий модуль мониторинга транзакций пользователей. Модуль располагается в ЦА ФК, в ТоФК, а также в интернет-контуре, где применение такого механизма предусмотрено проектом, с учетом аппаратных возможностей.

Подсистема диспетчерской службы в рамках развития СУЭ ФК должна быть расширена на внешний (интернет) контур и модернизирована в соответствии с новым востребованным функционалом, реализованным в новых версиях программных продуктов.

Важным компонентом подсистемы диспетчерской службы должен стать портал СУЭ ФК. Основное назначение портала СУЭ ФК – быть единой точкой контакта пользователей для обращения в ИТ-подразделения Федерального казначейства в части централизованных ИТ-сервисов, включая возможности по:

· направлению обращений и стандартных запросов;

· просмотру статусов обращений и стандартных запросов;

· согласованию стандартных запросов и изменений;

· просмотру новостей и срочных сообщений для пользователей;

· доступу к документации (в т.ч. из единого хранилища версий программного обеспечения и документации), связанной с профилем пользователя.

Подсистема управления конфигурациями предназначена для учёта компонентов информационных технологий: элементов ИТ-инфраструктуры, информационных систем и ресурсов, ИТ-сервисов, а также связей между этими компонентами, указывающих на их взаимное влияние. Иерархические связи отражают влияние отдельных компонентов на ИТ-сервисы, а также влияние ИТ-сервисов на технологические процессы Федерального казначейства, формируя таким образом ресурсно-сервисные модели ИТ-сервисов. Данная информация необходима для организации мониторинга (для корреляции событий в ИТ-инфраструктуре, для построения мониторинга информационных систем, ИТ-сервисов и технологических процессов).

Основное направление развития СУЭ ФК в части подсистемы управления конфигурациями состоит в централизации управления моделью мониторинга и данными об элементах инфраструктуры СУЭ ФК. Централизация задачи управления конфигурациями будет достигнута за счет размещения единой, централизованной базы данных конфигурационных единиц и моделей ИТ-сервисов Федерального казначейства. 

Подсистема управления конфигурациями является основным компонентом СУЭ ФК, обеспечивающим идентичность ресурсно-сервисных моделей ИТ-сервисов Федерального казначейства во всех подсистемах и модулях СУЭ ФК, на всех площадках, а также идентичность данных об элементах конфигурации. Это достигается путем интеграции модуля управления конфигурациями с модулями и подсистемами СУЭ ФК.
В рамках развития СУЭ ФК будут разработаны ресурсно-сервисные модели для ключевых (критичных) ИТ-сервисов, что обеспечит возможность их мониторинга.
Подсистема планирования и управления ИТ-сервисами в рамках развития СУЭ ФК должна быть расширена на внешний (интернет) контур и модернизирована в соответствии с новым востребованным функционалом, реализованном в новых версиях программных продуктов, а также в соответствии с  требованиями Стандартов обслуживания ИТ-систем Федерального казначейства. В системе необходимо реализовать учёт Соглашений об уровне сервисов с внешними подрядчиками (аутсорсерами) в области информационных технологий, контроль их исполнения.
Подсистема информационной поддержки принятия решений в рамках развития СУЭ ФК должна быть расширена на внешний (интернет) контур и модернизирована в соответствии с новым востребованным функционалом, реализованным в новых версиях программных продуктов.

Подсистема управления изменениями в рамках развития СУЭ ФК должна быть расширена на внешний (интернет) контур и модернизирована в соответствии с новым востребованным функционалом, реализованным в новых версиях программных продуктов.

Подсистема управления стандартными запросами предназначена для стандартизации запросов пользователей, описания типов стандартных запросов в виде шаблонов, организации приёма стандартных запросов, их согласования, направления в работу и контроля их исполнения.
Направление стандартного запроса будет осуществляться с использованием портала обслуживания пользователей, который должен предоставлять возможность выбора типа стандартного запроса и указания параметров, если они предусмотрены описанием  типа стандартного запроса. При этом часть параметров могут быть обязательными для заполнения.
В соответствии с описанием (шаблоном) типа стандартного запроса он может потребовать согласования, как в рамках Управления информационных систем, так и в рамках подразделения пользователя и иных профильных подразделений Федерального казначейства. Перечень необходимых согласований должен быть формализован в рамках шаблона стандартного запроса. Согласование для стандартных запросов будет осуществляться в рамках СУЭ ФК через портал обслуживания пользователей. Механизм согласование должен предусматривать возможность использования согласующими лицами электронной подписи  для обеспечения юридической значимости согласования.
Согласованный надлежащим образом запрос будет поступать на исполнение. Порядок исполнения работ в рамках стандартного запроса, а также исполнители этих работ должны определяться шаблоном стандартного запроса.

Регистрация, направление на согласование и направление на исполнение стандартного запроса должны осуществляться автоматически без участия диспетчерской службы Управления информационных систем Федерального казначейства. Вместе с тем, контроль за стандартными запросами, их статусом и сроками выполнения должен осуществляться диспетчерской службой.

Подсистема управления жизненным циклом прикладного программного обеспечения должна реализовывать следующую функциональность:

· сбор и учёт требований к создаваемому и модифицируемому прикладному программному обеспечению;

· организация и проведение нагрузочного и регрессионного тестирования;

· учёт ошибок в прикладном программном обеспечении.

Подсистема должна состоять из управляющего модуля и контроллеров, с помощью которых организуется нагрузка (синтетические транзакции) для нагрузочного тестирования. Пользователями подсистемы управления жизненным циклом прикладного программного обеспечения являются:

· ИТ-специалисты Федерального казначейства;

· специалисты внешних подрядчиков – разработчиков программного обеспечения;

· специалисты внешних подрядчиков (аутсорсеров), выполняющих поддержку программного обеспечения и информационных систем;

· сотрудники профильных функциональных подразделений Федерального казначейства, участвующие в определении требований к программному обеспечению.

Подсистема управления жизненным циклом прикладного программного обеспечения должна находиться:

· в конфиденциальном контуре ИТ-инфраструктуры (управляющий модуль и модули для организации тестирования) – с целью тестирования информационных систем, находящихся в конфиденциальном контуре;

· во внешнем (интернет) контуре (управляющий модуль и модули для организации тестирования) – с целью тестирования информационных систем, находящихся во внешнем (интернет) контуре.
Подсистема управления жизненным циклом ППО является централизованной и устанавливается только на уровне Центрального аппарата Федерального казначейства, т.к. её основное назначение – управление жизненным циклом унифицированного и централизованно создаваемого прикладного программного обеспечения, находящегося в ведении Федерального казначейства.
Подсистема единого хранилища версий программного обеспечения и документации должна быть создана в рамках развития СУЭ ФК. Основным назначением подсистемы является хранение авторизованных версий программного обеспечения, а также комплектов пользовательской, технологической и технической документации к программному обеспечению.

Подсистема должна реализовывать функциональность добавления версий программного обеспечения и документации, контроль версий, распространение информации о новых версиях, поисковую функциональность и организацию проектного документооборота. Подсистема является централизованной и унифицированной в рамках Федерального казначейства.

Подсистема управления основными средствами ИТ должна быть создана в рамках развития СУЭ ФК. Подсистема предназначена для учёта активов (основных средств, нематериальных активов), используемых в рамках Федерального казначейства для предоставления ИТ-сервисов, а также для расчёта показателей экономической эффективности эксплуатации активов.

Результаты учёта и обработки данных в подсистеме управления основными средствами ИТ послужат базой для принятия управленческих решений в области закупок тех или иных аппаратных и программных средств.

Кроме того, подсистема должна реализовывать функциональность «виртуального склада». Данная функциональность должна позволить оптимизировать закупки и стоимость доставки оборудования и запасных частей, используя склады Управлений Федерального казначейства и Центрального аппарата Федерального казначейства как единый «виртуальный склад».
Подсистема реализации технологических процедур ИТ предназначена для автоматизации исполнения сложных технологических процедур, выполняемых в настоящее время инженерами ИТ-подразделений Федерального казначейства, а также специалистами внешних сервисных подразделений.

Подсистема должна быть создана в рамках развития СУЭ ФК и интегрирована с подсистемой управления конфигурациями, как основным источником данных о существующей инфраструктуре ИТ.

Подсистема управления работами должна быть создана в рамках развития ФК. Данная подсистема предназначена для направления поручений между уровнями управления в Федеральном казначействе, а также в рамках одного уровня управления – между подразделениями ИТ.
Подсистема информирования и отчётности должна быть создана в рамках развития СУЭ ФК. Данная подсистема должна базироваться на промышленном программном продукте, позволяющем:

· получать сводную отчётность на базе унифицированных форм отчётности;

· создавать новые формы отчётности;

· создавать параметризованные формы отчётности, позволяющие получить отчётность в разрезе конкретных категорий или набора категорий;

· разграничивать доступ к формам отчётности на основании ролей пользователей.

Все подсистемы СУЭ ФК должны быть подключены к подсистеме информирования и отчётности.

Подсистема информирования и отчётности должна быть доступна как в конфиденциальном, так и в интернет-контуре.

Подсистема информирования и отчётности должна иметь интерфейс в рамках мобильного рабочего места Ситуационного центра, отображая состояние (работоспособность) информационных систем и ресурсов, находящихся как в конфиденциальном, так и во внешнем (интернет) контуре ведомственной сети Федерального казначейства.

Подсистема управления знаниями должна быть создана в рамках развития СУЭ ФК. Данная подсистема должна базироваться на промышленном программном продукте, позволяющем создавать и актуализировать Базу знаний для накопления знаний по обслуживанию ИТ-инфраструктуры, информационных систем и ресурсов, находящихся в ведении Федерального казначейства, и для поиска накопленных знаний всеми сотрудниками ИТ-подразделений Федерального казначейства.

Подсистема управления знаниями должна быть доступна как в конфиденциальном, так и в интернет-контуре.

СУЭ ФК должна функционировать в двух контурах ИТ-инфраструктуры: конфиденциальном и внешнем (интернет-контур). Данные контуры физически не связаны между собой. 
В рамках конфиденциального контура функциональность СУЭ ФК обеспечивает управление и мониторинг инфраструктуры в области информационных технологий, а также информационных систем и ресурсов, находящихся в конфиденциальном контуре ФК. В конфиденциальном контуре СУЭ ФК присутствуют все подсистемы.
В рамках внешнего (интернет) контура функциональность СУЭ ФК совпадает с функциональностью в конфиденциальном контуре, с учётом следующих особенностей:
· во внешнем (интернет) контуре отсутствует подсистема управления основными средствами ИТ;

· остальные подсистемы СУЭ ФК, в той их части, которая находится во внешнем (интернет) контуре, направлены на соответствующие информационные системы и ресурсы, находящиеся во внешнем (интернет) контуре и обеспечение работы персонала ИТ-подразделений Федерального казначейства и внешних сервисных подразделений, в чьей зоне ответственности находится поддержка эксплуатации этих информационных систем, ресурсов и ИТ-инфраструктуры.

Обмен информацией между контурами должен осуществляться в пакетном режиме (путём передачи файлов заданного формата). Записи, созданные во внешнем контуре системы, передаются в конфиденциальный контур для включения в консолидированные отчёты и аналитику, либо для обработки рабочими группами, работающими в конфиденциальном контуре СУЭ ФК.

При развитии СУЭ ФК будут соблюдаться следующие основные принципы создания технической архитектуры:

· использование существующей телекоммуникационной среды передачи данных;

· создание стандартных интерфейсов и методов для взаимодействия СУЭ ФК с другими (внешними) системами, основанных на открытых промышленных стандартах межсистемного взаимодействия;

· обеспечение готовности технической инфраструктуры (включая системы инженерного обеспечения) к развитию СУЭ ФК в части увеличения числа пользователей, в том числе связанного с расширением СУЭ ФК на интернет-контур;
· обеспечение необходимого уровня отказоустойчивости и катастрофоустойчивости новых подсистем в соответствии с требованиями, изначально предъявляемыми к СУЭ АС ФК.

При формировании требований к технической архитектуре необходимо ориентироваться как на существующие и апробированные технологии, так и на тенденции развития и перспективные технологии, находящиеся на первых этапах выхода на рынок. Техническая архитектура должна быть достаточно гибкой и обеспечивать дальнейшее развитие инфраструктуры путем замены морально устаревающих компонентов более современными. Необходимо обеспечить инвариантность инфраструктуры для выполнения различных прикладных и обеспечивающих задач, а также возможность внедрения единой централизованной системы управления сетью и сетевой безопасностью.

Решения о реализации технической архитектуры СУЭ ФК в рамках её развития принимаются на этапах ее проектирования и эксплуатации.

В целях обеспечения достоверности информации предусматривается информационное взаимодействие подсистем СУЭ ФК между собой и с внешними информационными системами, находящимися в ведении Федерального казначейства, которое будет формировать единое информационное пространство управления информационными технологиями в рамках Федерального казначейства.
Будут реализованы следующие решения, направленные на обмен информацией между подсистемами СУЭ ФК и между отдельными программными модулями, реализующими эти подсистемы:

· Централизованная консоль Подсистемы мониторинга и управления Ситуационного центра, кроме интегрированных в нее модулей, интегрируется со следующими модулями:

· Модуль сбора и обработки событий

Каждый из модулей сбора и обработки событий Центрального аппарата Федерального казначейства и Территориальных отделений Федерального казначейства осуществляет выгрузку событий мониторинга в централизованную консоль подсистемы мониторинга и управления для дальнейшего связывания этих событий с моделями ИТ-сервисов Федерального казначейства и анализа их влияний.

· Модуль безагентного мониторинга

Каждый из модулей безагентного мониторинга Центрального аппарата Федерального казначейства и Территориальных отделений Федерального казначейства осуществляет выгрузку событий мониторинга в централизованную консоль подсистемы мониторинга и управления для дальнейшего связывания этих событий с моделями ИТ-сервисов Федерального казначейства и анализа их влияний.

· Централизованная консоль Подсистемы мониторинга и управления для портальных решений
Данные мониторинга, регистрируемые в Централизованной консоли Подсистемы мониторинга и управления для портальных решений,  перенаправляются в Подсистемы мониторинга и управления Ситуационного центра для дальнейшего связывания этих данных с моделями ИТ-сервисов Федерального казначейства и анализа их влияний. Интеграция осуществляется посредством процедур выгрузки и загрузки данных в технологический шлюз 
· Подсистема диспетчерской службы 
Интеграция обеспечивает двустороннюю автоматизацию процесса управления инцидентами. 

· Модуль управления конфигурациями

Интеграция с модулем управления конфигурациями обеспечивает централизованное управление моделью ИТ-сервисов Федерального казначейства, на основе которой осуществляется мониторинг и анализ предоставляемых ИТ-сервисов.

· Подсистема управления конфигурациями, кроме интегрированных в нее модулей, интегрируется со следующими модулями:

· Централизованная консоль подсистемы мониторинга и управления Ситуационного центра
Интеграция с Централизованной консолью мониторинга и управления обеспечивает наличие в СУЭ ФК единой ресурсно-сервисной модели ИТ-сервисов. Модуль управления конфигурациями осуществляет периодическую выгрузку моделей сервисов в Централизованную консоль мониторинга и управления, что обеспечивает автоматизацию задач ведения моделей ИТ-сервисов, а также автоматизацию анализа влияния тех или иных событий, зарегистрированных модулями мониторинга, на базе ресурсно-сервисной модели ИТ-сервисов Федерального казначейства.

· Централизованная консоль Подсистемы мониторинга и управления для портальных решений
· Интеграция с Централизованной консолью Подсистемы мониторинга и управления для портальных решений обеспечивает наличие в СУЭ ФК единой ресурсно-сервисной модели ИТ-сервисов. Модуль управления конфигурациями осуществляет периодическую выгрузку моделей сервисов в Централизованную консоль Подсистемы мониторинга и управления для портальных решений, что обеспечивает автоматизацию задач ведения моделей ИТ-сервисов, а также автоматизацию анализа влияния тех или иных событий, зарегистрированных модулями мониторинга, на базе ресурсно-сервисной модели ИТ-сервисов Федерального казначейства.

Интеграция осуществляется посредством процедур выгрузки и загрузки данных в технологический шлюз.
· Модуль сбора и обработки событий

Интеграция с модулями сбора и обработки событий на всех площадках обеспечивает эти модули актуальной информацией о необходимой части модели ИТ-сервисов, мониторинг которых осуществляется на тех или иных площадках, с учетом специфики ИТ-систем на той или иной площадке.

· Подсистема диспетчерской службы

Интеграция обеспечивает двустороннюю автоматизацию процессов управления конфигурациями и изменениями.

· Подсистема управления основными средствами ИТ
Интеграция обеспечивает двустороннюю автоматизацию ведения данных о конфигурационных единицах на разных этапах их жизненного цикла.
· Подсистемы диспетчерской службы, планирования и управления ИТ-сервисами, информационной поддержки принятия решений, управления изменениями, управления стандартными запросами, управления работами, управления знаниями должны быть тесно интегрированы между собой, использовать единую нормативно-справочную информацию (данные о персонале, ИТ-сервисах, Соглашениях об уровне сервисах и их характеристиках и т.д.);

· Подсистема управления жизненным циклом ППО должна быть интегрирована с подсистемой управления изменениями в части передачи запросов на изменения в подсистему управления жизненным циклом ППО;

· Подсистема единого хранилища версий программного обеспечения и документации должна быть интегрирована с порталом СУЭ, входящим в состав подсистемы диспетчерской службы;

· Подсистема управления основными средствами ИТ должна быть тесно интегрирована с подсистемой управления конфигурациями, с подсистемой диспетчерской службы, с подсистемой управления изменениями;

· Подсистема реализации технологических процедур ИТ должна быть тесно интегрирована с подсистемой управления конфигурациями и подсистемой управления изменениями;

· Подсистема информирования и отчётности должна быть интегрирована со всеми подсистемами СУЭ ФК в части сбора данных для формирования унифицированной оперативной и аналитической отчётности.

Будут реализованы следующие решения, направленные на обмен информацией и интеграцию с внешними информационными системами:

· служба каталогов:

· для получения информации об адресах электронной почты сотрудников Федерального казначейства;

· для обеспечения единого входа в систему с использованием доменной авторизации без повторного ввода данных учётной записи для входа в отдельные модули СУЭ ФК;

· система кадрового учёта – для получения информации об организационной структуре Федерального казначейства и его подразделений, сотрудниках Федерального казначейства и их контактных данных;
· ЛанДокс – для получения обращений и запросов в области информационных технологий;

· система телефонии – для автоматического определения пользователя по номеру телефона;

· система электронной почты – для отправки уведомлений на основании событий, зарегистрированных в СУЭ ФК и требующих реакции профильных специалистов или рассылаемых с целью информирования (расширение интеграции в части новых подсистем и модернизации функциональности существующих подсистем).

Детализация механизмов и процедур интеграции должна быть выполнена в рамках реализации концепции.
При реализации интеграций должны использоваться промышленные стандарты и распространенные форматы данных, поддерживаемые основными производителями программных продуктов, для обеспечения возможной интеграции в будущем с другими смежными системами.
Сертификация по стандарту ISO 20000 является логическим завершением внедрения сервисного подхода к управлению ИТ. ИТ-стандарт определяет требования к взаимосвязанным процессам, необходимым для создания и эффективного использования системы управления ИТ-сервисами. Независимая сертификация по данному стандарту позволит Федеральному Казначейству продемонстрировать своим клиентам соответствие СУЭ общепризнанному мировому ИТ-стандарту.

Стандарт  ISO 20000 определяет требования и взаимосвязанные процессы, необходимые для создания и эффективного использования системы менеджмента. В нём предлагаются универсальные критерии, по которым можно объективно оценивать возможности ИТ-подразделений Федерального казначейства при выполнении требований пользователей с учётом особенностей деятельности. Стандарт состоит из двух частей: 

· ISO 20000-1:2005 «Information technology — Service management. Part 1: Specification» представляет собой подробное описание требований к системе менеджмента ИТ-сервисов и ответственность за инициирование, выполнение и поддержку в организациях. 

· ISO 20000-2:2005 «Information technology — Service management. Part 2: Code of Practice» - это практические рекомендации по процессам, требования к которым сформулированы в первой части. Является руководством для аудиторов и компаний, намеренных пройти сертификацию. Стандарт ISO 20000 предлагает переход к сервисной модели ИТ, который реализуется путём разработки и внедрения формальной системы управления ИТ-сервисами.

В ходе сертификации по стандарту ISO 20000 проверяются политика и цели ИТ-подразделений Федерального казначейства, система оценки рисков ИТ-сервисов, используемые процедуры и соответствие требованиям стандарта. Представители сертифицирующей организации посещают предприятие с целью установить соответствие его системы управления ИТ-сервисами требованиям ISO 20000. При положительных результатах аудита выдается сертификат на систему, включающий в себя информацию о соответствии этой системы требованиям ISO 20000-1:2005. Таким образом, ISO 20000 предоставляет, во-первых, средства для оценки и измерения эффективности деятельности внутренней организации ИТ. Во-вторых, стандарт направлен на реализацию задач, связанных с проведением тендеров при выборе внешнего поставщика ИТ-сервисов. Независимая сертификация по этому стандарту позволит Федеральному Казначейству продемонстрировать своим клиентам соответствие качества оказываемых услуг лучшим мировым практикам.

Наличие у Федерального Казначейства сертификата соответствия требованиям стандарта ISO/IEC 20000-1 позволит повысить уверенность клиентов в заявленном уровне качества ИТ-сервисов Федерального Казначейства и иметь объективное свидетельство стабильного качества оказываемых ИТ-сервисов, которое определяется требованиями к внутренним обеспечивающим процессам.

5. Создание Ситуационного центра Федерального казначейства

Ситуационный центр ФК создается в целях обеспечения оперативного контроля и проактивного управления текущим состоянием автоматизированных технологических процессов, определяемых технологическими регламентами Федерального казначейства,  и обеспечения эффективной деятельности по обнаружению и отработке возникающих внештатных ситуаций и негативных тенденций в масштабах всего Казначейства на уровнях Центрального аппарата и Территориальных отделений. 

Ситуационный центр должен обеспечивать решение следующих задач:

· предоставление оперативной информации на всех уровнях ФК, включая Центральный аппарат, Управления и Отделения (Отделы) Федерального казначейства во всех субъектах РФ в рамках трехуровневой модели мониторинга:

· о состоянии технологических процессов ФК, и соответствующих им централизованных ИТ-сервисов;

· информационных систем ФК (приложений), используемых для автоматизации технологических процессов ФК;
· ИТ-инфраструктуры Федерального казначейства, используемой для обеспечения функционирования Информационных систем ФК;

· предоставление аналитической отчетности о достигнутых значениях показателей для оценки качества предоставления централизованных сервисов, стабильности  технологических процессов Федерального казначейства, информационных  систем и ИТ-инфраструктуры, а так же результативности и эффективности деятельности специалистов ИТ-подразделений Федерального казначейства и внешних подрядчиков;

· обеспечение координации взаимодействия между Управлениями Федерального казначейства, внешними государственными органами исполнительной власти на федеральном уровне или уровне субъектов Российской Федерации, а также внешними подрядными организациями в ситуациях, связанных с разрешением различного рода проблем, имеющих отношение к предоставлению централизованных сервисов в рамках Федерального казначейства;

· обработка обращений, поступивших в Ситуационный центр в результате функциональной или иерархической эскалации из Управлений Федерального казначейства в Центральном аппарате и субъектах РФ.

Структура Ситуационного центра Федерального казначейства должна включать в себя следующие функциональные компоненты:

· Руководство Ситуационного центра:

· решение всех вопросов, связанных с организацией деятельности Ситуационного центра (управление персоналом, организация процесса, официальный документооборот);
· решение сложных ситуаций, связанных с деятельностью Ситуационного центра, выходящих за рамки стандартных процедур, определенных для СЦ и непредусмотренных процессами СУЭ ФК;
· взаимодействие с представителями Руководства Федерального казначейства и Управления информационных систем.
· Группа мониторинга и контроля:

· контроль над текущим состоянием централизованных ИТ-сервисов ФК с использованием функционала СУЭ ФК на уровнях Технологических процессов, приложений и компонентов ИТ-инфраструктуры,

· проактивное выявление негативных тенденций, связанных с предоставлением централизованных ИТ-сервисов;

· регистрация и классификация выявленных внештатных ситуаций (инцидентов)  и проблем, связанных с предоставлением централизованных ИТ-сервисов;

· контроль результатов устранения внештатных ситуаций и решения проблем.
· Группа координации:

· обеспечение координации деятельности участников групп специалистов (ИТ-подразделения ФК, Центры компетенций, Централизованные службы эксплуатации, внешние подрядные организации, смежные Ведомства), участвующих в устранении внештатных ситуаций, связанных с предоставлением централизованных ИТ-сервисов ФК.
· Менеджеры централизованных ИТ-сервисов:

· координация деятельности по определению требуемого уровня качества предоставляемых централизованных ИТ-сервисов;

· контроль соблюдения целевых параметров качества ИТ-сервисов;

· координация деятельности по реализации изменений в функционал информационных систем и ИТ-инфраструктуру, связанных с предоставлением централизованных ИТ-сервисов в масштабах ФК.
· Группа отчетности:

· формализация  требований к оперативной и аналитической отчетности на базе информации в СУЭ ФК, необходимой для функционирования Ситуационного центра;

· координация деятельности по разработке отчетности в соответствии с формализованными требованиями;

· обеспечение процедур, связанных с формированием и распространением аналитической отчетности;

· решение проблем, связанных с предоставлением оперативной и аналитической отчетности;

· подготовка нетиповых срезов информации, построенной на основании данных оперативной и аналитической отчетности по заданию руководства ФК или Руководителей Ситуационного центра.
Организация Ситуационного центра Федерального казначейства требует проведения ряда мероприятий, в том числе:

· выделение и оборудование отдельного помещения для размещения персонала Ситуационного центра;

· создание выделенного подразделения в структуре Центрального аппарата Федерального казначейства, качественный состав и численность которого должны учитывать следующие факторы:

· необходимость организации посменной работы персонала по приему и обработке обращений в режиме центра обработки вызовов на первой линии в круглосуточном режиме;

· уровень квалификации нанимаемого персонала, помимо хороших знаний и опыта в области ИТ, должен позволять осуществлять быстрое обучение сотрудника знаниям особенностей технологических процессов Федерального казначейства;

· возможность организации эффективного взаимодействия при возникновении аварийных ситуаций между Центральным аппаратом, Управлениями Федерального казначейства и внешними сервисными подразделениями, обеспечивающими функции центров компетенции и централизованных служб эксплуатации, в рамках технологий, используемых с целью организации Технологических процессов Федерального казначейства (сопровождение технологических регламентов, прикладного программного обеспечения, компонентов ИТ-инфраструктуры).

· разработка организационной документации, необходимой для организации и функционирования Ситуационного центра как отдельного подразделения в составе Центрального аппарата Федерального казначейства;

· развертывание необходимой инфраструктуры, учитывающей:

· оборудование для организации функционала центра обработки вызовов (прием звонков, управление очередью, запись разговоров и т. п.);

· наличие стабильного скоростного доступа в Ведомственную транспортную сеть Федерального казначейства;

· наличие стабильного скоростного доступа в сеть Интернет;

· удобные рабочие места для специалистов Ситуационного центра с учетом необходимости обеспечения их работы в круглосуточном режиме (включая специально оборудованное помещение для питания и отдыха);

· наличие демонстрационного оборудования, позволяющего отображать целостную картину состояния ресурсно-сервисной модели Федерального казначейства, а также отображения различного рода представлений информации удобного для коллективного просмотра (проекционное оборудование, видео-стены, инфо-панели);

· организация мобильного рабочего места Ситуационного центра с возможностью оперативного доступа к перечню актуальных задач (поручений) и отчетности (оперативной и аналитической) в СУЭ ФК из сети Интернет.

· модернизация компонентов СУЭ ФК с учётом требований к организации Ситуационного центра Федерального казначейства:

· адаптация действующих и внедрение новых процессов с учетом поставленных целей развития Федерального казначейства;

· доработка и обновление действующих и внедрение новых решений, обеспечивающих:

· функционирование СУЭ ФК в рамках модернизированных и новых процессов и подсистем;

· наличие функционала, автоматизирующего деятельность Ситуационного центра (актуализация и отображение Ресурсно-сервисной модели, средства оперативной и аналитической отчетности на базе информации СУЭ ФК);

· соответствие настроенных решений принятым в Федеральном казначействе Стандартам обслуживания и предоставления ИТ-сервисов;

· возможность использования компонентов СУЭ ФК во внешнем и конфиденциальном контурах сети Федерального казначейства.

Все процессы управления и подсистемы СУЭ ФК должны предусматривать функциональность, которая будет использоваться в работе Ситуационного центра Федерального казначейства.

Для отображения информации в режиме и с использованием средств Ситуационного центра должны быть созданы отдельные представления информации с учётом функциональных потребностей Ситуационного центра.
Ситуационный центр Федерального казначейства должен использовать СУЭ ФК:

· в конфиденциальном контуре – в рамках основной деятельности;

· во внешнем (интернет) контуре: 
· в качестве Оператора портальных решений (ООС, ГМУ, ГАСУ, 223, УНИФО)

· в виде мобильного рабочего места Ситуационного центра, которое должно предоставлять функциональность просмотра ключевых показателей текущего состояния ИТ-инфраструктуры, информационных систем и ресурсов с учётом территориальной распределённости Федерального казначейства.

6. Создание Контакт-центра Федерального казначейства
Контакт-центр, являющийся частью Ситуационного центра ФК, создается с целью тотальной регистрации и учета всех обращений по вопросам, связанным с работой портальных решений (ООС, ГМУ, ГАСУ, 223, УНИФО) и предоставлением централизованных ИТ-сервисов ФК. Контакт-центр должен принимать обращения сотрудников Территориальных органов Федерального казначейства, представителей смежных органов исполнительной власти, внешних подрядных организаций и клиентов Федерального казначейства.

Контакт-центр должен обеспечивать решение следующих задач:

· прием и регистрация обращений в сроки, определенные в Соглашении об уровне сервиса;

· первоначальная классификация и поддержка зарегистрированных обращений;

· корректная и своевременная маршрутизация обращения специалисту;

· предоставление информации пользователям о ходе решения их обращений;

· уведомление о решении обращения и подтверждение решения пользователем.

Структура Контакт-центра должна включать в себя следующие функциональные компоненты:

· Первое звено — операторы, принимающие телефонные звонки и решающие простые информационные задачи. 

· Регистрация обращений пользователей;

· Первоначальная классификация и поддержка зарегистрированных обращений;

· Маршрутизация обращений / перевод звонка на узкоспециализирован-ных специалистов, в случае, если для решения обращения не достаточно существующих инструкций и материалов базы знаний;

· Предоставление информации пользователям о ходе решения их обращений;

· уведомление о решении обращения и подтверждение решения пользователем.

· Второе звено — супервайзер, который руководит работой операторов.

· Обеспечение функционирования и организация работы Контакт-центра;

· Контроль распределения и выполнения работ;

· Контроль за схемой взаимодействия с отделами Ситуационного центра и другими участниками процессов управления эксплуатацией.

· Третье звено — менеджер Контакт-центра. 

· Определение и постановка задач для супервайзера и операторов.

· По сути, менеджер управляет таким структурным подразделением компании, как Контакт-центр. 

· Четвертое звено в структуре контакт-центра — технический администратор. 

· Обеспечение работоспособности средств автоматизации Контакт-центра;

· Создание, модификация и интеграция алгоритмов работы.

Организация Контакт-центра требует проведения ряда мероприятий, которые выполняются в рамках организации Ситуационного центра Федерального казначейства. Дополнительно следует выделить последовательность организации работ для запуска Контакт-центра:

· Проектирование структуры и принципов работы

· Семинары проектирования принципов работы, решаемых задач, структуры Контакт-центра;

· Разработка / уточнение регламента работы Контакт-центра;

· Разработка инструкций сотрудников контакт-центра и определение профиля компетенций;

· Подготовка технического задания на автоматизацию и спецификаций оборудования.

· Подбор и обучение персонала

· Найм и обучение персонала Контакт-центра согласно разработанному профилю компетенций. 

· Опытная эксплуатация и запуск в работу

· Тестирование работы Контакт-центра;

· Обучение персонала работе со средствами автоматизации Контакт-центра;

· Работа Контакт-центра в тестовом режиме – опытная эксплуатация;

· Устранение ошибок, доработка по пожеланиям персонала Контакт-центра;

· Поэтапное подключение к Контакт-центру горячих линий поддержки по централизованным ИТ-сервисам Федерального казначейства и портальным решениям (ООС, ГМУ, ГАСУ, 223, УНИФО).

7. Этапы и источники финансирования развития СУЭ ФК
Предусматривается поэтапная реализация концепции развития СУЭ ФК в течение 2012-2015 годов.
На рисунке ниже представлены ключевые вехи создания Ситуационного центра Федерального казначейства и развития СУЭ ФК.

Развитие СУЭ ФК не ограничивается задачами, указанными на рисунке. Ниже приводится более детальный перечень задач и работ, которые должны быть выполнены для реализации концепции.
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На первом этапе реализации концепции (в горизонте планирования до конца 2012 года) предусматривается выполнение работ для развития СУЭ ФК в рамках пилотной зоны, включающей:

· Центральный аппарат Федерального казначейства;
· Межрегиональное операционное управление Федерального казначейства;

· Управление Федерального казначейства по г. Москве;
· Управление Федерального казначейства по Московской области.

На первом этапе реализации концепции предусматривается выполнение следующих работ:

1. Организация Ситуационного центра Федерального казначейства в рамках функциональности, реализуемой на первом этапе развития СУЭ ФК.
2. Создание в рамках Федерального казначейства единого структурированного хранилища авторизованных версий программного обеспечения и связанной с ним документации.

3. Типовая модель сопровождения ИТ-систем Федерального казначейства. 
4. Модернизация подсистемы управления и мониторинга в части реализации централизованного мониторинга с учётом эскалации событий мониторинга до уровня инцидентов и проблем. Должен быть предусмотрен мониторинг в части:
a. ИТ-инфраструктуры;

b. приложений;

c. исполнения пользователями процедур Технологических регламентов Федерального казначейства.
5. Расширение типовой СУЭ ФК в части мониторинга на интернет-контур (портальные системы).

6. Создание подсистемы информирования и отчётности для сбора и формирования отчётности в рамках Стандартов обслуживания ИТ-систем Федерального казначейства с учётом функциональности СУЭ ФК, реализуемой на первом этапе развития СУЭ ФК.
7. Создание подсистемы управления стандартными запросами, разработка пилотного Каталога стандартных запросов (не более 30 стандартных запросов), реализация Каталога стандартных запросов (не более 30 стандартных запросов) на базе портала СУЭ ФК.
8. Дополнительная закупка программного обеспечения и оборудования для развития СУЭ ФК.
9. Создание требований к инфраструктуре автоматизированных рабочих мест сотрудников Ситуационного центра и информационных панелей, а также ее размещение в помещении Ситуационного центра.
На втором этапе реализации концепции должны быть выполнены следующие блоки работ:

1. Поэтапное тиражирование результатов первого этапа развития СУЭ ФК на все подразделения Федерального казначейства.
2. Расширение СУЭ ФК в типовой архитектуре на внешний (интернет) контур для управления всеми информационными системами и ресурсами, находящимися во внешнем (интернет) контуре, автоматизация единой аутсорсинговой модели портальных систем.
3. Расширение СУЭ ФК на процедуры поддержки системы Электронного бюджета Федерального казначейства.

4. Подключение типовой СУЭ ФК к Ситуационному центру Федерального казначейства.
5. Мониторинг работоспособности процедур технологических регламентов Федерального казначейства.
6. Создание подсистемы управления жизненным циклом прикладного программного обеспечения. Автоматизация нагрузочного, регрессионного, функционального тестирования при приёме программного обеспечения в эксплуатацию. Обеспечение пилотного тестирования (нагрузочного и функционального) для 5 ИТ-систем Федерального казначейства и 10 транзакциям по каждой из этих ИТ-систем.
7. Создание подсистемы управления работами для направления поручений между уровнями управления в Федеральном казначействе, а также в рамках одного уровня управления – между подразделениями ИТ.

8. Модернизация процессов и процедур ИТ ФК, в том числе создание для Ситуационного центра Федерального казначейства механизмов контроля решения инцидентов и проблем в рамках Стандартов обслуживания ИТ-систем Федерального казначейства. 
9. Создание методологии организации Центров компетенции в области информационных технологий, создание пилотных Центров компетенции.
10. Создание методологии организации Централизованных служб эксплуатации информационных технологий, создание пилотной Централизованной службы эксплуатации.
11. Расширение подсистемы информирования и отчётности СУЭ ФК, в части добавления новой функциональности и создание платформы для мобильных устройств.
12. Расширение Ситуационного центра Федерального казначейства в рамках функциональности, реализуемой на втором этапе развития СУЭ ФК.

13. Дополнительная закупка программного и аппаратного обеспечения для развития СУЭ ФК. Обеспечение потребностей УФК в лицензиях для функционирования СУЭ ФК и обновление версий используемого программного обеспечения, являющегося платформой СУЭ ФК.

14. Обеспечение потребностей Ситуационного центра Федерального казначейства в оборудовании автоматизированных рабочих мест, средствах визуализации информации.

На третьем и четвертом этапах реализации концепции должны быть выполнены следующие блоки работ:

1. Поэтапное тиражирование результатов второго этапа развития СУЭ ФК на все подразделения Федерального казначейства.

2. Развёртывание подсистемы реализации технологических процедур.
3. Модернизация подсистемы планирования и управления ИТ-сервисами, разработка шаблонов и единых подходов к заключению Соглашений об уровне услуг.

4. Создание подсистемы управления основными средствами ИТ (в части управления основными средствами, организации виртуального склада, создания механизмов автоматизированной инвентаризации оборудования на базе штрих-кодов, включая расчёт совокупной стоимости владения для компонентов ИТ и ИТ-сервисов) в рамках пилотной зоны.
5. Создание подсистемы управления непрерывностью ИТ-сервисов ФК в случае катастрофы/аварии.
6. В части развития подсистемы управления жизненным циклом прикладного программного обеспечения – реализация тестирования (нагрузочного и функционального) для всех критичных ИТ-систем Федерального казначейства.

7. Расширение подсистемы информирования и отчётности для сбора и формирования отчётности в рамках подсистем и дополнительной функциональности, реализуемой на третьем этапе развития СУЭ ФК.
8. Модернизация процессов и процедур ИТ ФК с учётом функциональности, реализуемой на данном этапе развития СУЭ ФК.

9. Расширение задач Ситуационного центра Федерального казначейства в рамках функциональности, реализуемой на третьем этапе развития СУЭ ФК
10. Подготовка ИТ-службы ФК к проверке на соответствие ISO 20 000 
11. Дополнительная закупка программного обеспечения для развития СУЭ ФК.

� Постановление от 26 июня 2012 г. №642 «Об уполномоченных федеральных органах исполнительной власти по ведению официального сайта в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» при закупках товаров, работ, услуг отдельными видами юридических лиц»


� Федеральный закон Российской Федерации от 27 июня 2011 г. N 162-ФЗ г. Москва «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с принятием Федерального закона “О национальной платежной системе”»


� Приказ от 21 июля 2011 г. N 86н «Об утверждении порядка предоставления информации государственным (муниципальным) учреждением, её размещения на официальном сайте в сети Интернет и ведения указанного сайта»





� При этом функции мониторинга объектов ИТ-инфраструктуры УФК по г.Москве и УФК по Московской области будут переданы в Центральный аппарат Федерального казначейства.
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