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1.Назначение
1.1 Настоящая карта описывает процесс  «Информационно-техническое и программное обеспечение» » в (Наименование университета) (далее - Университет).

1.2 Цели процесса: 
- систематизация работы по информационно-техническому и программному обеспечению всех процессов  университета;
-  реализация стратегической цели компании по улучшению информационно-коммуникационного обеспечения производственных процессов и подразделений компании;

· повышение уровня автоматизации внутренних процессов компании;

· поддержание в рабочем состоянии и повышение надежности внутренней информационной инфраструктуры компании;

· повышение результативности и эффективности процесса управления информационной безопасностью.
1.3 Задачи процесса:

-
определение потребности и инициирование совершенствования информационно-коммуникационного обеспечения университета;

-
мониторинг и изучение предложений на рынке компьютерной и оргтехники, а также про-граммного обеспечения; 

-
внедрение в деятельность компании современных технологий, стандартов и методов по-вышения уровня информационной безопасности;

-
установление и внедрение порядка обслуживания, ремонта и замены компьютерной и оргтехники;

-
установление и внедрение порядка поддержки и обновления программного обеспечения;

-
внедрение и сопровождение новых программных продуктов, а также доработка суще-ствующего программного обеспечения для автоматизации решения внутренних прикладных задач по заявкам структурных подразделений компании;

-
администрирование сетей передачи данных;

-
организация  работ по обеспечению районных газовых участков  единым удаленным сер-вером для оптимизации расходов.
 2.Область  применения
2.1 Настоящая карта процесса является внутренним нормативным документом Университета.

2.2 Требования настоящей карты процесса распространяется:

2.2.1 на ответственных лиц из числа высшего руководства Университета:
· Ректора;
· Проректора по воспитательной и социальной деятельности;
· Проректора по образовательной деятельности;
· Проректора по административной и экономической деятельности;
2.2.2 на ответственных лиц за организацию, осуществление и результативное управление процессом по целям и показателям:
· Начальника отдела по информационным технологиям;
· руководителей других структурных подразделений университета.
3 Нормативные ссылки

3.1 В настоящем документе приведены ссылки на следующие нормативные документы:

· Трудовой кодекс РК;

· Стратегический план университета
· ISO 9000:2015. Система менеджмента качества. Основные положения и словарь;

· ISO/IEC 27001:2005. Информационные технологии. Методы обеспечения безопасности. Системы управления информационной безопасностью. Требования.
· ISO/IEC 27002:2005. Информационные технологии. Методы обеспечения безопасности. Практические правила управления информационной безопасностью;
· ISO/IEC 27003:2010. Информационные технологии. Методы обеспечения безопасности. Руководство по внедрению; 
· ISO/IEC 27004:2010. Информационные технологии. Методы обеспечения безопасности. Измерение эффективности системы управления информационной безопасностью.
· ISO/IEC 27005:2008. Информационные технологии. Методы обеспечения безопасности. Управление рисками информационной безопасности.
· Политика информационной безопасности компании;

· КП ПУ1. Управление компанией;

· КП ПП 1. Управление персоналом;

· ДП-01. Общие требования к содержанию, изложению и оформлению внутренних регламентирующих документов компании;

· ДП-02. Управление документацией;

· ДП-03. Управление записями;

· ДП-05. Корректирующие и предупреждающие действия;

· КП ПП-04. Управление закупками;
Примечание: Список и действующие редакции нормативных документов, относящихся к процессу, определяются в соответствии с утверждаемым и актуализируемым на постоянной основе перечнем внешней нормативной документации. Ответственность за определение данного перечня несет владелец процесса в соответствии с требованиями ДП-01, ДП-02.

 4. Термины и  определения

	Процесс
	Совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельности, которая преобразует «входы» в «выходы»

	Владелец процесса
	Работник подразделения, несущий ответственность за функционирование и результаты процесса

	Критерии результативности процесса
	Нормативные значения показателей результативности процесса

	Инфраструктура
	Система зданий, сооружений, оборудования и служб, необходимых для деятельности компании

	Ресурсы процесса
	Информация (документы), финансы, материалы, персонал, оборудование, программное обеспечение и другие средства, необходимые для выполнения процесса.

	Результативность 
	Степень, в какой реализована запланированная деятельность и достигнуты запланированные результаты;

	Предупреждающее действие
	Действие, предпринятое для устранения причины потенциального несоответствия или другой потенциально нежелательной ситуации;

	Корректирующее действие
	Действие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия или другой  нежелательной ситуации;

	Сервер 
	Аппаратное обеспечение, выделенное и/или специализированное для выполнения на нем сервисного программного обеспечения 

	Информационная система
	Система обработки информации, включающая связанные с ней ресурсы, такие как людские, технические и финансовые, предназначенная для обеспечения информацией и распространения информации;

	Программное обеспечение
	Совокупность программ, обеспечивающих функционирование вычислительных средств и их применение по назначению. По функциональному признаку ПО делится на системное и прикладное.

	Ремонт
	Действие в отношении несоответствующей продукции, предпринятое для того, чтобы сделать ее приемлемой для предполагаемого использования

	Информация 
	Значимые данные

	Документ
	Информацияи поддерживающий ее носитель.

	Защита информации
	Комплекс мероприятий, направленных на сохранение конфиденциальности, целостности и доступности информации. В отдельных случаях  могут быть включены другие свойства, такие как аутентичность, подотчетность, неотрекаемость и надежность.


5. Сокращения и обозначения

5.1 В настоящей карте процесса применены следующие сокращения и обозначения в соответствии с таблицей 2.

Таблица 2. Сокращения и обозначения

	№ п/п
	Сокращения и обозначения
	Полное название приведенных обозначений и сокращений

	1
	ISO
	International Organization for Standardization

	2
	СМК
	Система менеджмента качества

	3
	ПРК
	Представитель руководства по СМК

	4
	ВП
	Владелец процесса

	5
	ДП
	Документированная процедура

	6
	КП
	Карта процесса

	7
	ГИСМ
	Группа интегрированной системы менеджмента

	8
	ДИТ
	Департамент информационных технологий

	9
	ЦБ
	Центральная бухгалтерия

	10
	ПФ
	Производственный филиал

	11
	СКЗ
	Служба координации закупок

	12
	ОИТ
	Отдел информационных технологий

	13
	ПО 
	Программное обеспечение 

	14
	РИ
	Рабочая инструкция

	15
	КД
	Корректирующие действия

	16
	ПД
	Предупреждающие действия

	17
	ОЗиОБТ
	Охрана здоровья и обеспечение безопасности труда

	18
	ООЗиМД
	Отдел организации закупок и мониторинга договоров

	
	
	

	
	
	


6 
Ответственность и полномочия
6.1 Владельцем процесса «Управление информационными системами» является директор Департамента информационных технологий. Ответственными лицами за процесс в производственных филиалах являются Начальники ОИТ.

6.2 Ответственность за разработку настоящей карты процесса в соответствии с требованиями документированной процедуры «Общие требования к содержанию, изложению и оформлению внутренних регламентирующих документов компании» (ДП-01) несет Владелец процесса.

6.3 Ответственность за управление настоящей картой процесса в соответствии с требованиями документированной процедуры «Управление документацией» (ДП-04) несут Владелец процесса, ГИСМ.

6.4 Распределение ответственности по выполнению требований настоящей карты процесса приведено в алгоритмическом описании процесса (п. 7.5).

7.Описание  процесса :

7.1 Планирование процесса
7.1.1 Процесс планируется в соответствии с:

· Законодательными и нормативными требованиями;

· Стратегией компании (Миссией, Видением, стратегическими целями, политикой и целями в области качества, энергосбережения и повышения энергоэффективности, охраны здоровья и обеспечения безопасности труда, охраны окружающей среды); 
· Политикой информационной безопасности компании;

· долгосрочной программой развития (бизнес-планом);

· комплексным годовым производственным планом компании, направленным на решение приоритетных задач на ближайшую перспективу; 

· годовым бюджетным планом компании;

· потребностями производственных процессов и на основе заявок от владельцев процессов и руководителей структурных подразделений.
7.2 Входы процесса
7.2.1 В таблице 3 установлены входы процесса, поставщики входов (потребитель, заинтересованная сторона или другие процессы компании), требования к входам (регламенты времени по подаче информации, требования к форме поступающих документов, по объему и срокам предоставления или другие требования).

Таблица 3. Входы процесса 
	№ п/п
	Наименование входа
	Поставщик входа
	Требования к входам

	1
	Законодательные и нормативные требования (Законы РК, Постановления правительства, Приказы об утверждении нормативных документов)
	Органы государственной власти, Министерство энергетики РК
	Актуальность, своевременная (по мере внесения изменений) публикация в республиканских СМИ, на официальных сайтах 

	2
	Приказ или распоряжение о разработке Программы развития ИТ
	Вышестоящая организации
	В соответствии с установленной формой

	3
	Стратегия, политики и цели ИСМ, политика в области информационной безопасности, критерии результативности процесса, управленческие решения
	Процессы:

- «Управление компанией»;


	Своевременное информирование об изменениях 

	4
	Производственные, инвестиционные, инновационные планы
	
	Согласование, информирование и ознакомление

	5
	Политика управления рисками, классификатор рисков компании, реестр рисков компании
	
	В соответствии с процедурой «Управление рисками»

	6
	Планы ВА, Акты о несоответствиях при внутренних аудитах ИСМ, отчет по текущему внутреннему аудиту, итоговый отчет по ВА СМК. 
	
	В соответствии с процедурой «Внутренний аудит»

	7
	Выписка из годового бюджетного плана. 

Годовой план закупок товаров, работ и услуг.
	Финансовый блок
	Своевременность предоставления – не позднее 10 дней после утверждения.

Соответствие утвержденным заявкам.

	8
	Перечень основных средств 
	
	Полнота и актуальность информации 

	9
	Компьютеры, оргтехника, программное обеспечение, автоматизированные системы управления, сети передачи данных, средства связи
	
	Предоставление сведений о вновь закупленном оборудовании

	10
	Заявки на:

· приобретение информационного оборудования, программного обеспечения;

· ремонт оборудования,

· обучение, консультирование по применению программного обеспечения;

· подключение информационного оборудования и установка программного обеспечения;

· обеспечения бесперебойной связи (громкой, радио, телефонной связи, интернет)
	Заинтересованные подразделения


	Своевременность предоставления, полная информация, в виде Служебной записки, подписанной курирующим руководителем 

	11
	Заявка на разработку (доработку) прикладного ПО, внедрение ПО.
	
	Предоставление Технического задания 

	12
	Годовой план закупок товаров, работ и услуг
	Вышестоящая организация
	Ознакомление, информирование, соответствие заявкам 

	13
	Приказы о приеме, перемещении, назначении, увольнении персонала, об отпусках, о поощрениях и взысканиях
	Процесс «Управление персоналом»  
	В соответствии с процедурой «Делопроизводство»

	14
	Протокол заседания аттестационной комиссии, результаты аттестации
	
	Не позднее 3-х после проведения аттестации

	15
	Сведения об изменениях в нормативных требованиях. Методические рекомендации по составлению и ведению перечней опасностей и реестров экологических аспектов.

График комплексных проверок. Предписания о выявленных нарушениях требований безопасности, охраны труда и/или охраны окружающей среды
	Процесс «Управление охраной здоровья, безопасностью труда и охраной окружающей средой»
	Актуальность, полнота нормативных требований.

Предоставление копии предписания


7.3 Выходы процесса

7.3.1 В таблице 4 установлены выходы процесса, потребители выходов (потребитель, заинтересованная сторона или процессы компании), требования к выходам. 

Таблица 4. Выходы процесса
	№ п/п
	Наименование выхода
	Потребитель выхода
	Требования к выходам

	
	Цели в области качества, управления рисками. SWOT-анализ процесса.


	Реестр рисков по процессу
	ДП-01, ДП-02

	
	Реестр рисков по процессу
	Реестр рисков по процессу
	В соответствии с процедурой «Управление рисками»



	1
	План мероприятий по достижению целей в области качества, управления рисками
	Вышестоящая организация
	В соответствии с установленной формой, актуальность

	2
	Отчет по выполнению планов работ по поддержанию и развитию информационной системы, компьютерного оборудования, оргтехники, ПО.

Отчеты, справки по показателям результативности процесса
	Процессы:

«Управление компанией»;


	В соответствии с планами и графиками работ.



	3
	Заявки на включение в бюджет перечня необходимого товара по курируемым статьям затрат
	Финансовый блок
	Обоснование потребностей, подписание служебной записки 
Согласно форме заявки.

	4
	Акт выполненных работ (списание материалов). Дефектные акты 
	
	До 3-го числа отчетного месяца

	5
	Выдача расходных материалов к оргтехнике
	Все процессы
	По мере необходимости

	6
	Акт установки оборудования. Установка программы. Подключение к серверу. Обслуживание офисной техники
	
	В соответствии с планами, графиками выполнения работ и требованиями заявок от структурных подразделений

	7
	Заявки о потребности в кадрах, в их обучении
	Процесс «Управление персоналом»
	По мере необходимости, в течение года.

Предоставление сведений о сроках последней проверки знаний работников 


7.4 Ресурсы, необходимые для функционирования процесса

7.4.1 В таблице 5 установлены ресурсы, необходимые для функционирования процесса.

Таблица 5. Ресурсы, необходимые для функционирования процесса

	№ п/п
	Ресурсы
	Ответственность за обеспечение
	Требования к ресурсам

	1
	Персонал 
	Процесс «Управление персоналом», ВП
	Персонал  в соответствии со Штатным расписанием и должностными инструкциями. Согласование и ознакомление с приказами

	2
	Финансовые ресурсы
	Финансовый блок, ВП
	Соответствие объемам работ, своевременное предоставление в соответствии с планами работ

	3
	Помещения, мебель, системы жизнеобеспечения 
	Процесс «Управление административно-хозяйственной инфраструктурой», ВП
	Обеспечение рабочего пространства необходимыми средствами и обслуживание в соответствии с заявками 

	4
	Товары, работы и услуги 
	ВП
	В соответствии с заявками (по количеству, качеству и срокам)

	5
	Автотранспорт
	Процесс «Управление автотранспортными средствами», ВП
	В соответствии с заявками 


7.5 Алгоритмическое описание (Блок – схема) процесса
7.5.1 В таблице 6 приведено алгоритмическое описание (блок-схема) процесса «Управление информационными системами».

Таблица 6. Алгоритмическое описание (блок-схема) процесса

	Блок-схема
	Описание действий
	Ответственный
	Исполнители
	Регламентирующий документ
	Записи

	
	1 Организация и планирование

	
	1.1 Анализ внешней и внутренней среды, проведение SWOT-анализа, составление реестра коммерческих рисков процесса Разработка целей в области качества
	ВП
	ВП
	Цели СМК компании

«Анализ СМК со стороны руковод-ства» 
	SWOT-анализ реестр рисков, реестр экологических аспектов.

Цели, план по достижению целей СМК процесса

	
	1.2 Ведение учета составляющих ИС - ведение реестров установленного (системного и прикладного) ПО, лицензий и оборудования, учета движения и состояния компьютерного оборудования и ПО
	ВП
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	Информационная политика
	Реестр установленного ПО, лицензий и оборудования

	
	1.3 Закрепление материальной ответственности, распределение зон эксплуатационной ответственности. 
	Дир.ДИТ Нач.ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ, Руководители СП
	Стратегия компании, Информационная политика
	Соглашение о материальной ответственности

	
	1.4 Определение потребностей и планирование развития корпоративной информационной инфраструктуры, внедрения новых программных и технических средств.
	Руководство компании, ВП
	ДИТ, ОИТ ПФ
	
	Программа развития ИС, План работ, Служебные записки (заявки)

План-график обслуживания сетей и компьютерного парка

	
	1.5 Определение и обоснование годовой потребности в ресурсах, оформление заявки. 
	
	
	
	

	
	1.6 Согласование и подписание программы, планов и годовой заявки о потребностях в ресурсах.
	
	ДИТ, ОИТ, ОЭиТ ПФ
	
	

	
	1.7 Разработка планов и графиков обслуживания сетей и компьютерного парка.
	Дир.ДИТ
	ДИТ, ОИТ ПФ
	
	

	
	1.8.1 Организация и обеспечение выполнения работ в соответствии с требованиями охраны труда и охраны окружающей среды.  


	Дир.ДИТ Нач.ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ ПФ
	КП ПП 2., ДП-19, ДП-20, ДП-24, ДП-25 

ДП-09
	Документация по КП ПП 2., ДП-19, 20,24, 25



	
	2 Выполнение

	
	2.1  Закупка необходимых материалов, работ и услуг

	
	2.1.1 Определение текущей потребности и составление заявок на обеспечение материалами, работами, услугами.
	Дир. ДИТ, Нач.ОИТ  
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	«Управление закупками» 
	Служебная записка 

	
	2.1.2 Организация и осуществление закупок (составление технических спецификаций, технических заданий, проекта договоров с поставщиками ИС, офисной техники, услуг и работ)
	Дир. ДИТ, СКЗ КТГА
	ДИТ, СКЗ КТГА, ДМТСиСУ,  ОИТ, ООЗиМД ПФ
	
	Техническая спецификация, договор

	
	2.1.3 Приемка по количеству и качеству товаров, складирование, хранение и выдача, оприходование. Приемка результатов работ от поставщиков
	
	
	
	Накладная, Акт приема - передачи

Дефектные акты. Служебная записка о несоответствии товаров/услуг. План КД/ПД

	
	2.1.4 Поступающие товары/ результаты работ поставщиков соответствуют требованиям? «Нет»-п.2.1.5
	Дир.ДИТ Нач.ОИТ ПФ
	ДИТ, ДМТСиСУ,  ОИТ, ООЗиМД ПФ
	
	

	
	2.1.5 Разработка и реализация КД и/или ПД.


	
	
	
	

	
	2.2 Эксплуатация и обслуживание ИС (оборудования и ПО) и оргтехники

	
	2.2.1 Установка ПК и оргтехники на рабочих местах в соответствии с требованиями по их эксплуатации. Проведение сопутствующего инструктирования и консультирования пользователей.
	Дир.ДИТ Нач.ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	Информационная политика, Технический

паспорт оборудования

 
	Реестр установленного ПО, лицензий и оборудования

	
	2.2.2 Создание в серверных помещениях условий, отвечающих требованиям.
	
	
	
	

	
	2.2.3 Обеспечение наличия (хранение) технической документации компьютерного оборудования, ПО и оргтехники в рабочем состоянии.
	
	
	
	Паспорта оборудования.

Записи в Паспортах оборудования

	
	2.2.4 Разработка и ведение паспортов оборудования.
	
	
	
	

	
	2.2.5 Техническое обслуживание сетей и оборудования. Обслуживание  ПО (установка, тестирование, наладка, сопровождение и др.):

· в соответствии с графиками профилактического обслуживания; 

· планами-графиками проектов внедрения новых ИС и ПО;

· по заявкам от подразделений; 

· учет выполненных работ.
	
	
	
	Журналы регистрации заявок, выдачи ТМЦ, регистрации заправки и ремонта картриджей. Акт выполненных работ

	
	2.2.6 Осуществление контроля качества технического обслуживания. Мероприятия плана-графика соблюдаются, результаты соответствуют требованиям? «Нет» - п.2.2.7
	Дир.ДИТ Нач.ОИТ ПФ
	Дир.ДИТ Нач.ОИТ ПФ
	«Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-08)
	Справка о выполнении мероприятий планов

	
	2.2.7 Разработка и реализация мер коррекции и корректирующих действий. 
	
	ДИТ, ОИТ ПФ
	
	План КД

План ПД

	
	2.2.8 Эксплуатация оборудования и ПО, создание и ведение баз данных в ИС. Соблюдение правил эксплуатации оборудования и ПО.
	Руководители СП
	СП
	Правила эксплуатации
	

	
	2.2.9 Проведение проверок соблюдения в подразделениях правил эксплуатации элементов ИС и требований информационной безопасности. Требования соблюдаются? «Нет» - п.2.2.10
	Дир.ДИТ Нач.ОИТ ПФ
	Дир.ДИТ Нач.ОИТ ПФ
	«Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-08)
	

	
	2.2.10 Разработка и реализация мер коррекции и корректирующих действий
	
	ДИТ, ОИТ ПФ
	
	План КД

План ПД

	
	2.3 Оценка состояния оборудования и программного обеспечения.

	
	2.3.1 Осмотр и оценка состояния элементов ИС.
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	РИ-13 

РИ-12 
	Акт осмотра

	
	2.3.2 Требуется ремонт (переустановка ПО) в специализированной организации? «Да» - п.2.4, «Нет» - п.3.1
	
	
	
	

	
	2.4 Передача оборудования в ремонт (ПО на переустановку).
	
	
	«Управление закупками» 
	Акт приема-передачи. Записи в паспорте

	
	2.5.1 Приемка результатов работ после ремонтов (переустановки ПО). 
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	
	

	
	2.5.2 Результаты работ соответствуют требованиям? «Да» - п.2.5.3, «Нет» - п.2.5.4.
	
	
	
	Акт выполненных работ

	
	2.5.3 Подписание акта и приемка в эксплуатацию.
	
	
	
	

	
	2.5.4 Выдача предписаний на устранение 

дефектов и повторная приемка работ – п.2.5.1


	
	
	
	Дефектный акт

	
	3 Мониторинг, измерение и анализ показателей процесса

	
	3.1 Формирование сведений о состоянии компьютерной техники, оргтехники, ИС Справок, отчетов о показателях результативности процесса, результатах управления рисками.
	Дир.ДИТ Нач.ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	п. 7.6 настоящего документа
	Отчеты, справки.

Отчет – анализ процесса

	
	3.2 Анализ результатов - соответствуют плановым значениям? Тенденции показателей  - положительные?
	
	Дир.ДИТ, Нач.ОИТ в ПФ
	«Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-05)
	

	
	3.2 Разработка корректирующих и/или предупреждающих действий
	
	
	
	Планы корректирующих, предупреждающих действий

	
	4 Улучшение

	
	4.1 Установление новых целей, показателей и критериев результативности процесса
	Высшее руководство компании
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	ДП-05
	Новые Цели и критерии результативности процесса

	
	4.2 Разработка новых критериев результативности процесса, мероприятий по улучшению процесса (внедрению технологических и организационных инноваций).
	
	
	Стратегия, политики компании
	План мероприятий по улучшению


7.6 Показатели процесса

7.6.1 В таблице 7 приведены показатели результативности процесса и методики определения их значений.
Таблица 7. Показатели результативности процесса и методики их расчетов

	№ п/п
	Наименование критерия (показателя результативности)
	Методика расчетов 

(формулы расчетов)
	Расшифровка значений формулы

	1
	Показатель работы оргтехники


	К раб.от=Nфакт. работ*100% /Nобщ. работ

Краб.от.(90%
	Nфакт.от– количество работающей оргтехники
Nобщ.от– общее количество оргтехники  со сроком службы не старше 5 лет

	2
	Показатель работы ПО


	К раб.по=  Nфакт. работ

*100%/Nобщ. работ
Краб.по(90%
	Nфакт.по– количество работающих ПО
Nобщ.по– общее количество ПО

	3
	Динамика внедрения новых информационных технологий (ПО). 


	ДNвн.ит.= Nвн.ит. тек.* 100%/Nвн.ит. пр.
ДNвн.ит(75%
	Nвн.ит. тек.–  количество внедрения новых ИТ за текущий период (за год)

Nвн.ит. пр.–  количество внедрения новых ИТ за прошлый период (начиная с 20__г.)

	4
	Показатель выполнения графиков обслуживания офисной техники, программного обеспечения
	Кгр об.= Nфакт. *100% / Nпл.
	Nфакт  – количество фактически выполненного технического обслуживания в отчетном периоде;

Nпл- – плановое количество технического обслуживания в отчетном периоде 

	5
	Показатель выполнения заявок по обслуживанию офисной техники и программного обеспечения.
	Кзв.= Nвып.зв*100% / Nзв.
	Nвып.зв– количество выполненных заявок в отчетном периоде;

Nзв. – количество поданных заявок в отчетном периоде 

	6
	Показатель соблюдения требований ПИБ 
	Ксобл..ПИБ= Nб.змч .*100%/ NСП
	Nб.змч– количество проверенных объектов (структурных подразделений) без замечаний по соблюдению требований ПИБ;

NСП – количество проверенных объектов (структурных подразделений)в отчетном периоде

	7
	Показатель выполнения планов-графиков проектов по ИТ технологиям
	Квып.пл.гр.=Nф.внедр.*100%/

Nпл.внедр.
	Nф.внедр. - количество выполненных мероприятий по проектам внедрения ИТ технологий;

Nпл..внедр. количество мероприятий по планам-графикам внедрения ИТ технологий

	8
	Показатель реализации Программы по развитию информационных технологий
	Кисп.ПР.=Nф.внедр.*100%/

Nпл.внедр.
	Nфакт  – количество проектов внедрения ИС, исполняемых в соответствии с утвержденными планами-графиками в отчетном периоде;

Nпл- количество проектов Программы внедрения ИС в отчетном периоде 

	9
	Показатель выполнения целей в области качества, СЭнМ, ОЗиОБТ, ООС
	К.ц= Nр..цх100%/ Nц
	Nр..ц– количество достигнутых целей в области качества, СЭнМ , ОЗиОБТ, ООС в отчетном периоде;

Nц – количество целей в области качества, СЭнМ, ОЗиОБТ, ООС в отчетном периоде


7.6.2 В таблице 8 приведен порядок мониторинга критериев процесса.

Таблица 8. Порядок мониторинга критериев процесса 

	№ п/п
	Наименование критериев
	Ответственное лицо за сбор данных
	Ответственное лицо за анализ данных
	Частота анализа
	Пределы допуска критерия
	Форма регистрации

	1
	Показатель работы оргтехники
	ДИТ, ОИТ ПФ

	ДИТ, ВП, курирующие руководители из числа высшего руководства, высшее руководство
	1 раз в месяц, квартал, год
	90%-100%
	Отчет-анализ процесса



	2
	Показатель работы ПО
	
	
	1 раз в месяц, квартал, год
	90%-100%
	

	3
	Динамика внедрения новых информационных технологий (ПО). 
	
	
	1 раз в год
	75%-100%
	

	4
	Показатель выполнения графиков обслуживания офисной техники, программного обеспечения
	
	
	1 раз в месяц, квартал, год
	90%-100%
	

	5
	Показатель выполнения заявок по обслуживанию офисной техники и программного обеспечения.
	
	
	1 раз в месяц, квартал, год
	95%-100%
	

	6
	Показатель соблюдения требований ПИБ
	
	
	1 раз в полугодие, год
	95%-100%
	

	7
	Показатель выполнения планов-графиков проектов по ИТ технологиям
	
	
	1 раз в полугодие, год
	95%-100%
	

	8
	Показатель автоматизации ключевых бизнес - процессов (СЭД LotusNotes)
	
	
	1 раз в квартал, год
	95%-100%
	

	9
	Показатель охвата клиентов, как пользователей автоматизированной системы
	
	
	1 раз в квартал, год
	95%-100%
	

	10
	Показатель реализации Программы по развитию информационных технологий
	
	
	1 раз в год
	95%-100%
	

	11
	Показатель выполнения целей в области качества, СЭнМ, ОЗиОБТ, ООС
	ДИТ, ОИТ ПФ

	ДИТ, ВП,  курирующие руководители из числа высшего руководства
	1 раз в год
	90%-100%
	


7.7 Несоответствия, потенциальные несоответствия  и действия при их обнаружении

7.7.1 В таблице 9 приведены действия, предпринимаемые при обнаружении несоответствий, потенциальных несоответствий и управлении рисками.

Таблица 9. Действия при обнаружении несоответствий, потенциальных несоответствий и управлении рисками

	№

п/п
	Несоответствие
	Действия

	1
	Выявленные риски процесса класса А и В


	Мероприятия по предупреждению риска в соответствии «Реестром рисков процесса» и требованиями процедуры «Управление рисками» 

	2
	Реализовавшийся риск (наступление условия (ий), свидетельствующего (их) о том, что риск реализовался)
	Действия по реагированию на реализовавшийся риск в соответствии «Реестр рисков процесса» и требованиями процедуры «Управление рисками»

	3
	Несоответствие показателей процесса нормативным значениям, несоответствия, выявленные при текущем мониторинге процесса со стороны исполнителей, при административном контроле, внутреннем и внешнем аудитах процесса
	Выявление и установление причин, разработка и выполнение плана корректирующих действий в соответствии с требованиями процедуры «Корректирующие  и предупреждающие действия»

	4
	Обнаруженные потенциальные несоответствия, внешняя информация Отрицательные тенденции показателей результативности процесса (п. 7.6) в течение 3-х месяцев в рамках нормативного значения
	Выявление, разработка и выполнение плана предупреждающих действий в соответствии  с требованиями  процедуры «Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-05)


7.8 Записи

7.8.1 В процессе формируются следующие записи (Таблица 10), которые должны управляться в соответствии с требованиями документированной процедуры «Управление записями».
Таблица 10. Перечень записей
	№ п/п
	Наименование
	Форма записей
	Ответственность за ведение записей
	Хранение
	Периодичность составления записи

	
	
	
	
	место
	срок
	

	1
	Цели в области качества, , управления рисками. SWOT-анализ процесса.


	в соответствии с ДП-01
	ВП
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	3 года
	1 раз в год и по мере необходимости

	2
	План мероприятий по достижению целей в области качества, управления рисками
	Приложение 1
	ВП
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	3 года
	1 раз в год и по мере необходимости

	3
	Реестр установленного (системного и прикладного) программного обеспечения, лицензий и оборудования
	Приложение 2
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	5 лет
	по мере необходимости

	4
	Соглашение о материальной ответственности
	Типовая форма
	ДУП, ОУП ПФ
	ДУП, ОУП ПФ
	1 год
	При приеме на работу

	5
	План работ
	Приложение 3

Форма 1
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	1 год
	1 раз в год, 1 раз в квартал

	6
	Программа развития информационных технологий
	Приложение 3

Форма 2
	ДИТ
	ДИТ, ОИТ ПФ
	5 лет
	По мере необходимости

	7
	Заявка на материалы, оборудование и ПО
	Приложение 4
	Заинтересованное СП (лицо)
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	1 год
	по мере необходимости

	8
	План-график обслуживания сетей и компьютерного парка
	Приложение 5
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	ДИТ, ОИТ в ПФ
	1 год
	1 раз в год

	9
	Журнал инструктажа на рабочем месте. Перечень списанного оборудования
	В соответствии КП ПП 2. и ДП-19, ДП-20, ДП-25
	ДИТ, ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	В соответствии КП ПП 2. и ДП-19, ДП-20, ДП-25
	В соответствии КП ПП 2. и ДП-19, ДП-20, ДП-25

	10
	Техническая спецификация
	Руководство по ИСМ
	Руководители ДИТ, ОИТ ПФ 
	СКЗ КТГА, ДИТ, ОИТ ПФ 
	5 лет
	По мере проведения закупок

	11
	Протокол конкурса
	
	СКЗ КТГА, ДИТ, ОИТ ПФ
	
	
	

	12
	Договор о закупках
	
	
	ЦБ ЦА, ОБУ ПФ
	
	

	13
	Накладные на оборудование
	
	СКЗ , ДИТ, ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ ПФ
	В соответствии с ДП-16
	В соответствии с ДП-16

	14
	Журнал регистрации заявок
	Приложение 6
	ДИТ, ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ ПФ
	1 год
	1 раз в год

	15
	Журнал выдачи ТМЦ
	Приложение 7
	ДИТ, ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ ПФ
	1 год
	1 раз в год

	16
	Журнал регистрации заправки и ремонта картриджей
	Приложение 8
	ДИТ, ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ ПФ
	1 год
	1 раз в год

	17
	Опись оборудования и ПО
	Типовая форма описи
	ДИТ, ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	По мере необходимости
	1 раз в год

	18
	Отчет  выполненных работ
	Приложение 9
	ДИТ, ОИТ ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	1 раз в квартал  и по мере необходимости

	19
	Акт осмотра
	Приложение10
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	по мере необходимости

	20
	Акт установки
	Приложение11
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	по мере необходимости

	21
	Реестр учета актов
	Приложение12
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	по мере необходимости

	22
	Акт выполненных работ
	Типовая форма
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	по мере необходимости

	23


	Дефектный акт
	Приложение13
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	по мере необходимости

	24
	Реестр учета дефектных актов
	Приложение14
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	по мере необходимости

	25
	Реестр рисков процесса
	В соответствии с ПР-41, ПР-42
	ВП
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года


	В соответствии с «Управление Процедура «Управление рисками»



	26
	План мероприятий по обработке рисков
	
	
	
	
	

	27
	Форма «Результаты мониторинга и управления рисками»
	
	
	
	
	

	28
	Форма «Отчет по управлению рисками»
	
	
	
	
	

	29
	Форма «Отчет «Анализ эффективности управления рисками»»
	
	
	
	
	

	30
	План предупреждающих действий 
	«Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-08)
	Дир.ДИТ, Нач.ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	По мере необходимости, в соответствии с п.7.7

	31
	План корректирующих действий 
	
	
	
	
	

	32
	Отчет - анализ процесса 
	Приложение 15
	Дир.ДИТ, Нач.ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	1 раз в месяц, квартал, год

	33
	План мероприятий по улучшению
	Приложение 16
	Дир.ДИТ, Нач.ОИТ  ПФ
	ДИТ, ОИТ  ПФ
	3 года
	По мере принятия решений о внедрении продуктных, технологических или организационных инноваций в процесс


8 Пересмотр, внесение изменений, хранение и рассылка

8.1 Пересмотр (актуализация), внесение изменений, хранение и рассылка настоящей карты процесса осуществляются в соответствии с требованиями документированной процедуры «Управление документацией» (ДП-02).

8.2 Оригинал настоящей карты процесса хранится в ДИТ. 

8.3 Сканированная версия настоящей карты процесса размещается в системе электронного документооборота компании в базе данных университета.

8.4 Учтенные «Контрольные экземпляры» настоящей карты процесса рассылаются в ГИСМ ПФ Компании.

8.5 Учтенные печатные копии с «оригинала» настоящей карты процесса специалистами ГИСМ, при необходимости, рассылаются следующим адресатам:

· Департамент информационных технологий;
8.6 Учтенные печатные копии с «контрольного экземпляра» настоящей карты процесса ведущими специалистами ГИСМ, при необходимости, рассылаются следующим адресатам:

· Отдел информационных технологий.

Приложение 1

Форма «План по достижению целей в области качества, 
Утверждаю

Должность (наименование)

______________И.Фамилия
«_____» _____________ 201___ г.

План мероприятий по достижению целей

в области качества______________________________________

(наименование)

на 20__год

	№ п/п
	Мероприятия
	Требуемые ресурсы
	Срок выполнения и проверки
	Ответственное лицо
	Исполнители
	Отметка о выполнении
	Эффективность

	
	Цель № 1: наименование цели

	1
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	

	n
	
	
	
	
	
	
	

	
	Цель № 2: наименование цели

	1
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	

	n
	
	
	
	
	
	
	

	
	Цель № n: наименование цели

	1
	
	
	
	
	
	
	

	…..
	
	
	
	
	
	
	

	n
	
	
	
	
	
	
	


Составлено:__________________ _____________________ ______________________  _______________



(должность)

(подпись)

(Ф.И.О.)

(дата)

Согласовано:

__________________ ______________ ______________________  __________________



(должность)

(подпись)
(Ф.И.О.)


(дата)

Приложение 2

Форма «Реестр установленного (системного и прикладного)

 программного обеспечения, лицензий и оборудования»
Реестр

установленного (системного и прикладного) программного обеспечения, 

лицензий и оборудования

	№ п/п
	Наименование ПО
	№ лицензии
	Структурное подразделение
	Отметка об установлении

	
	
	
	
	


Приложение 3

Форма 1 «План работы»

Утверждаю

Должность (наименование)

______________И.Фамилия
«_____» _____________ 20___ г.

План работы

	№ п/п
	Наименование мероприятий
	Ответственный исполнитель
	Срок исполнения
	Форма завершения
	Примечание

(перенос срока, причина невыполнения или др.)

	
	
	
	
	Программа, график, отчет, справка или др.
	

	
	
	
	
	
	


Подготовил: ____________________   ______________________  

Форма 2 «Программа развития ИТ»

Программа развития ИТ

	№ п/п
	Обязательные наименования разделов

	1
	Назначение и область применения

	2
	Нормативные ссылки

	3
	Термины и определения

	4
	Сокращения и обозначения

	5
	Ответственность и полномочия

	6
	Порядок внесения изменений

	7
	Текущая архитектура ИТ-оборудования и ИС

	8
	Целевая архитектура ИТ-оборудования и ИС

	9
	ИТ проекты, внедренные на начало 20___ г. 

	10
	Вертикальные производственные ИТ проекты

	11
	Вертикальные функциональные ИТ проекты

	12
	Вертикальные административные ИТ проекты

	13
	Локальные производственные ИТ проекты

	14
	Локальные функциональные ИТ проекты

	15
	Локальные административные ИТ проекты

	16
	ИТ инфраструктура

	17
	Офисное оборудование

	18
	Новые ИТ проекты, планируемые на  20_____гг. 

	19
	Вертикальные производственные ИТ проекты

	20
	Вертикальные функциональные ИТ проекты

	21
	Вертикальные административные ИТ проекты

	22
	Локальные производственные ИТ проекты

	23
	Локальные функциональные ИТ проекты

	24
	Локальные административные ИТ проекты


*Примечание: Содержание Программы развития ИТ может корректироваться в соответствии с изменениями требований к Программе со стороны вышестоящих органов и самой компании.  

Приложение 4

Форма «Заявкана материалы, оборудование и ПО»
Заявка

на материалы, оборудование и ПО

от _____________________

	№ п/п
	Наименование 

(материалы, оборудование и ПО)
	Ед.                изм.
	Кол-во
	Технические требования
	Срок приобретения (месяц)
	Обоснование               Место установки

	
	
	
	
	
	
	


Подготовил:____________________   ______________________  

Приложение 5
Форма «План-график обслуживания сетей и компьютерного парка»
Утверждаю

Должность (наименование)

______________И.Фамилия
«_____» _____________ 20___ г.

План-график обслуживания сетей и компьютерного парка
	№         п/п


	Объект работ
	Содержание работ
	Месяцы
	Примечание

	
	
	
	I
	II
	III
	IV
	V
	VI
	VII
	VIII
	IX
	X
	XI
	XII
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Подготовил: _________________________        ________________________ 

(Ф.И.О.)

Согласовано: _________________________       ________________________ 

(Ф.И.О.)

Приложение 6
Форма «Журнал регистрации заявок»

Журнал регистрации заявок
	№ п/п
	Дата
	Структурное подразделение
	Ф.И.О. работника
	Характер заявки
	Примечание
	Подпись

	
	
	
	
	
	
	


Приложение 7
Форма «Журнал выдачи ТМЦ»
Журнал выдачи ТМЦ

	№ п/п
	Дата
	Наименование
	Кол-во
	Ф.И.О. 

получившего ТМЦ
	Подпись

	1
	2
	3
	4
	5
	


Приложение 8
Форма «Журнал регистрации заправки и ремонта картриджей»

Журнал регистрации заправки и ремонта картриджей

	№ п/п
	Дата
	Наименование картриджа
	Структурное подразделение
	Ф.И.О.

получившего картридж
	Примечание
	Подпись

	
	
	
	
	
	
	


Приложение 9
Форма «Отчет о выполненных работ»

Отчето выполненных работ
_______________________________________________________

Наименование структурного подразделения

за __________ месяц/год 20____ г.

	№ п/п
	Наименование работ
	Выполнение в %
	Примечание

	
	
	
	


Подготовил: _________________________    ________________________ 

Приложение10

Форма «Акт осмотра»

Акт осмотра № _______ 

_____________________________ «____» ___________ 20__г.

Мы, нижеподписавшиеся:  ________________________________________________________________________

(должность, Ф.И.О.)

_________________________________________________в присутствии представителя ______________________________________________________

(должность, Ф.И.О. представителя подразделения)

проведена проверка состояния 

_____________________________________________________________________

(наименование подразделения, оборудования, помещения и др.)

В результате проверки установлено следующее состояние элементов инфраструктуры:

	№ п/п
	Наименование оборудования
	Характеристика
	Дата последнего ремонта
	Результаты обследования

	
	
	
	
	Состояние
	Необходимые меры

	
	
	
	
	
	


Выводы: ___________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________
(Должность): ______________________ ____________________________________________________________




(подпись)


 (Ф.И.О.)


(Должность):______________________ ___________________________________________________________

(подпись)


 (Ф.И.О.)


Приложение 11

Форма  «Акт установки»

Акт

установки №___

г.____________________





«_____»____________20___г.

Мы, нижеподписавшиеся, 


 _______________________ ____________________________________________ 



(должность) 

(Ф.И.О.)




_______________________ ____________________________________________ 



(должность) 

(Ф.И.О.)



составили настоящий акт о том, что на оборудование ________________________  ________ была произведена установка ниже перечисленных запасных частей:

	№ п/п
	Наименование запасных частей
	Количество
	Единица измерения

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Причины замены: _______________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
Настоящий акт составлен на предмет списания с подотчета _______________________________________

_______________________________________________________________________________________

_________________________________________________________  __________________


(Должность)


(Ф.И.О.)


(подпись)

Приложение 12

Форма «Реестр учета актов» 

Реестр учета актов 

	№ п/п
	Дата записи
	Объект
	Номер акта осмотра
	Дата составления акта
	Результаты принятых мер
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Приложение 13

Форма «Дефектовочный акт»

Дефектовочный акт № _________

Комиссия в составе 



 _______________________ ____________________________________________ 






(должность) 

(Ф.И.О.)





_______________________ ____________________________________________ 






(должность) 

(Ф.И.О.)



Произвели осмотр ______________________________________________________________________________

(наименование объектов)

При осмотре было выявлено:

	№ п/п
	Наименование оборудования 
	Инв. номер
	Выявленные дефекты
	Кол-во

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Заключение комиссии: ________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________

Необходимы для установки запасные части:

________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________

Настоящий акт составлен на предмет списания с подотчета:

_______________________ _______________ _____________________________ 


(должность) 


(подпись) 

(Ф.И.О.)


_______________________ _______________ _____________________________ 


(должность) 


(подпись) 

(Ф.И.О.)


_______________________ _______________ _____________________________ 


(должность) 


(подпись) 

(Ф.И.О.)

Приложение 14

Форма «Реестр учета дефектовочных актов» 

Реестр учета дефектовочных актов 

	№ п/п
	Дата записи
	Объект
	Номер дефектного акта
	Дата акта
	Результаты принятых мер по акту
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Приложение 15

Форма «Отчет – анализ процесса»

«Отчет – анализ процесса «Информационно-техническое и программное обеспечение» 

1 Таблица измерений показателей процесса

	№ п/п
	Месяц 
	Показатели результативности процесса

	
	
	
	
	
	
	

	
	Январь
	
	
	
	
	

	
	Февраль
	
	
	
	
	

	
	Март
	
	
	
	
	

	I
	Квартал
	
	
	
	
	

	
	Апрель
	
	
	
	
	

	
	Май
	
	
	
	
	

	
	Июнь
	
	
	
	
	

	II
	Квартал
	
	
	
	
	

	
	Июль
	
	
	
	
	

	
	Август
	
	
	
	
	

	
	Сентябрь
	
	
	
	
	

	III
	Квартал
	
	
	
	
	

	
	Октябрь
	
	
	
	
	

	
	Ноябрь
	
	
	
	
	

	
	Декабрь
	
	
	
	
	

	IV
	Квартал
	
	
	
	
	

	Итого
	За год
	
	
	
	
	


2 Расчет показателей (в соответствии с методикой п. 7.6 карты процесса)

	№

п/п
	Наименование показателя результативности
	Методика расчетов 
	Расшифровка значений формулы

	1
	
	
	

	..
	
	
	

	n
	
	
	


Выводы:– (заключение о результативности, причины не достижения запланированных показателей процесса заявление о необходимых последующих действиях (коррекция или разработка и выполнение плана корректирующих мероприятий), оценка корректирующих и предупреждающих действий (результативны или не результативны))

	Сильные стороны
	

	
	

	Области для улучшений
	

	
	


Ответственное лицо: _______________________ ______________ _________________«____» 20____г. 




 (Должность)

(Подпись)

 (Ф.И.О.)

Рассылка: 
____________________ _______________________________ ________ «____» 20__ г.



(Должность)

(Подпись)  

(Ф.И.О.)

____________________ _______________________________ ________ «____» 20__ г.



(Должность)

(Подпись)  

(Ф.И.О.)

Приложение 16

Форма «План мероприятий по улучшению»
Утверждаю

Должность (наименование)

______________И.Фамилия
«_____» _____________ 201___ г.

План мероприятий по улучшению на 202___год
процесса «Управление информационными системами»
	№ п/п
	Наименование мероприятий
	Ожидаемые  улучшения, результаты
	Срок исполнения
	Ответственность
	Исполнители 
	Форма завершения
	Отметка об исполнении
	Примечание 
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1.1





Да





Нет
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КД/ПД
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2.1.3





2.1.2





2.1.1





2.2.1





2.2.2
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2.2.78
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2.2.5
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2.2.6





КД/ПД





2.2.9





2.2.10





КД/ПД





2.3.21





2.4





2.5.1





2.5.21





2.5.4





2.5.3





Нет





Нет





Нет





Нет





Да





Да





Да





Да





3.1





Да





Нет





3.3





4.1





КД/ ПД





Конец





3.2





4.2








