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	CBA.75
	Поддержка функционирования информационной системы управления ресурсами предприятия для Электроэнергетического дивизиона

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс мероприятий, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование информационной системы управления ресурсами предприятия в установленной период доступности, а также своевременную поддержку пользователей данной системы.

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей:
• Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
• Консультации в части подключения и авторизации в системе;
• Первичный анализ листов исполнения.

Функциональная поддержка:
• Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений;
• Консультирование пользователей по работе в ИТ-системе в объеме реализованных бизнес-процессов;
• Настройка и расширение функциональности ИТ-системы в рамках поступающих обращений, в случае если данные работы не влекут за собой изменение логики реализованного бизнес-процесса;
• Ведение матрицы ролей и полномочий, консультации пользователей по ролям;
• Консультирование пользователей по работе в системе, предоставление ответов на часто задаваемые вопросы. 

Поддержка интеграционных процессов:
• Мониторинг интеграционных сценариев в рамках поддерживаемых бизнес-процессов;
• Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в части передачи данных через интеграционную шину в рамках поступающих обращений. 

ИТ-инфраструктура:
• Ведение полномочий в ИТ-системе в рамках разработанной концепции ролей и полномочий – предоставление, продление, прекращение прав доступа пользователей;
• Обновление программного обеспечения ИТ-системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций;
• Установка и обновление серверного программного обеспечения, требуемого для бесперебойного функционирования ИТ-системы в соответствии со спецификацией;
• Обеспечение резервного копирования и восстановления, в случае необходимости, баз данных;
• Предоставление прав доступа, присвоение соответствующих ролей в системе ведения учетных записей пользователей. 

Модификация ИТ-системы:
• Развитие и модификация ИТ-систем в части реализации нового функционала или увеличения организационного объёма в рамках настоящей услуги не осуществляется

	3. Показатели качества по услуге 

	3.1.  Максимальное время исполнения обращения, в зависимости от приоритета, раб. час.[footnoteRef:1] [1:  За исключением Запросов на изменение] 



	критичный
	высокий
	стандартный

	8
	12
	24 

	3.2.  Время и место оказания услуги 

	Время оказания услуг по Договору, рабочие дни
	Время оказания услуг в нерабочие и праздничные дни
	Место оказания услуги 

	Пн.-Пт.: 09:00 - 18:00
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя 

	3.3.  Период функционирования ИС/ресурса

	Период, в течение которого ИТ-система/ресурс функционирует для возможности работы пользователей данной системы/ресурса, за исключением периода планового простоя для проведения регламентных работ
	
24/7

	3.4.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	31

	3.5.  Обеспечение катастрофоустойчивости ИТ-ресурса
	Да

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	• В разделе "Группа корпоративных бизнес-процессов/сценариев, поддерживаемых в рамках услуги" представлен полный перечень групп бизнес-процессов / сценариев, реализованных в информационной системе. Для каждого отдельно взятого Заказчика осуществляется поддержка того перечня бизнес-процессов / сценариев, который был внедрен и введен в постоянную (промышленную эксплуатацию приказом по организации Заказчика.

• До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге.

• Добавить: Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	• Ярлык на Портале терминальных приложений
• «Тонкий клиент» на АРМ пользователя через КСПД или «КУРС»
• Исполнитель подключается к ИТ-системе через ПУИС.

	4.3.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	Путь: ИТ-система → Рабочее место пользователя → Общие папки → B-ER7-2: Актуальные инструкции
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