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	WST.5 [Мурманск]
	Плановое техническое обслуживание и ремонт вычислительной техники

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает восстановление работоспособности оборудования после отказов, обеспечивает увеличение времени наработки на отказ за счет проведения профилактических работ на оборудовании.
В рамках предоставления услуги Исполнитель осуществляет ремонт (кроме гарантийного) оборудования; также выполнение профилактических работ на автоматизированных рабочих местах (АРМ) Заказчика в условиях ремонтной мастерской и по заявкам пользователей. Все материалы и комплектующие для замены предоставляет Заказчик или они приобретаются Исполнителем за счет Заказчика.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
• Устранение инцидентов по восстановлению работоспособности СВТ:
- Доставка оборудования в ремонт и из ремонта осуществляется Заказчиком. Сроки по доставке оборудования не входят в сроки ремонта;
- Выполнение профилактических работ на оборудовании Заказчика, по заявке пользователя;
- Подготовка справочного документа с рекомендациями по ремонту (при необходимости), оформление Акта состояния оборудования;
- Диагностика, проведение ремонта оборудования, с использованием материалов запасных частей и комплектующих Заказчика, на площадке Исполнителя;
- Проведение профилактических работ оборудования, доставленного в ремонт;
- Тестирование и настройка оборудования после выполненного ремонта;
- Организация гарантийного ремонта в сторонних организациях за счет Заказчика.
• Оказание консультаций пользователям по вопросам эксплуатации оборудования.

	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
	16
	32 

	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 

	09:00-18:00
	нет
	По месту нахождения заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Максимальное отклонение по количеству пользователей без изменения условий договора +/- 10%.
Лицензионную чистоту обслуживаемого программного обеспечения АРМ обеспечивает заказчик.
Обслуживаемое программное обеспечение должно находиться на поддержке производителя для обеспечения его работоспособности.
Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA -   не более 1% от количества пользователей в день
 Установка (обновление) ПО локальных ИС, не обслуживаемых Исполнителем по договору выполняется по отдельным разовым заявкам.
Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• список ВТ на рабочем месте пользователей, с указанием серийных номеров, года выпуска и места расположения (таблица 1). 
• стандарты организации, стандарт комплектации ВТ рабочего места пользователя;
• Стандарты и политики по ИБ, утвержденные Заказчиком;
• Дистрибутивы и лицензии на обслуживаемое программное обеспечение;
• Список сотрудников с указанием:
- Название предприятия;
- ФИО;
- Должность;
- Департамент;
- E-mail;
- Номер кабинета;
- Контактный телефон
По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:
• Доступ к необходимым для оказания услуги помещениям с рабочими местами пользователей и другим ресурсам.
• Другие ограничения определяется при заключении договора на предоставление услуги.
Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.
• До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Исполнитель подключается на объекте.



image1.png
FPUHATOM
POCATOM

&)




