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	LBA.30 [Глазов]
	Поддержка функционирования систем оперативного управления производством

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает поддержку функционирования системы оперативного управления производством (далее СОУП) в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций.

	2. Состав услуги

	Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
Выполнение работ по стандартным запросам.
Выполнение мероприятий, связанных с управлением доступом, таких как, управление учётными записями, управление паролями, управление ролями и полномочиями в системе на основании согласованных и направленных в адрес Исполнителя листов исполнения.
Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений.
Подготовка расписания и выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием информационной системы.
Осуществление мониторинга доступности информационной системы для своевременного предотвращения и решения инцидентов.
Ведение справочников и классификаторов, необходимых для функционирования ИТ-системы, закрепленных за службой сопровождения.
Подготовка и тестирование обновлений ИТ-системы.
Исполнение политик и стандартов информационной безопасности при выполнении работ по услуге.
Консультирование пользователей информационной системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций.
Подготовка рекомендаций по эксплуатации, оптимизации использования системы.
Взаимодействие  с Вендором  (Поставщиком решений) в рамках контракта на сопровождение ПО между Вендором и Заказчиком, с Владельцем системы от бизнес-Заказчика по вопросам развития и поддержки системы.
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.
Выполнение комплекса мероприятий, связанных с установкой обновлений серверного программного обеспечения информационной системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций.
Развитие и модификация ИТ-системы в части реализации нового функционала 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

	4
	8
	16 

	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.-Чт.: 8:00 до 17:00; Пт.: 8:00 до 16:00 (МСК+1)
	нет
	Удаленно по месту нахождения Исполнителя, по месту нахождения Заказчика. 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Доступ к информационным системам, программному обеспечению и базам данных в объеме, необходимом и достаточном для оказания Услуги;
• Стандарты и политики, определяющие требования пользования информационной системой и регламентирующие порядок и условия оказания Услуги;
• Доступ к необходимым для оказания Услуги сегментам ЛВС и аппаратному обеспечению;
• Доступ в помещения, где расположены рабочие места систем (при необходимости);
• Доступ к информации, обрабатываемой в системе;
• Копию конфигурации программного обеспечения продуктивной системы;
• Копию информационной базы продуктивной системы (разрешение на размещение копии информационной базы продуктивной системы на ПАК тестирования находится в зоне ответственности Заказчика).

По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания Услуги должен предоставить Исполнителю:
Выписки из договоров на обслуживание производителем программного обеспечения и оборудования, содержащие информацию, необходимую и достаточную для оказания Исполнителем Услуги, контакты службы поддержки производителя программного обеспечения и оборудования.
Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.
В случае оказания Услуги по месту нахождения Заказчика: До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Заказчика, которые должны соблюдаться при проведении работ по Услуге.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Способ подключения пользователей Заказчика: Подключение к системам осуществляется с АРМ (толстый/тонкий клиент), находящихся в вычислительных сетях Заказчика. Доступ к системам через КСПД, ПУИС не предусмотрен.

Способ подключения сотрудников Исполнителя: Подключение к системам осуществляется с АРМ (толстый/тонкий клиент), находящихся в вычислительных сетях Заказчика. Доступ к системам через КСПД не предусмотрен, ПУИС используется для администрирования инфраструктурных сервисов.
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