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	OPR.33 [Электросталь]
	Поддержка системы резервного копирования данных локальных инфраструктур Предприятий

	1. Описание услуги

	В рамках предоставления ИТ услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить стабильное функционирование программно-аппаратного комплекса системы резервного копирования (далее СРК), а также выполнение резервного копирования и восстановления данных серверов Заказчика, размещаемых в локальных инфраструктурах.

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей:
- Приём, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
- Первичный анализ листов исполнения.
Функциональная поддержка:
В рамках предоставления услуги Исполнитель осуществляет следующие работы:
Разовые / по изменениям
- Комплекс работ по настройке и подключению сервера к СРК;
По типовым обращениям (запросу от ответственных лиц Заказчика):
- Отключение от СРК серверов Заказчика;
- Изменение настроек планового резервного копирования и восстановления серверов Заказчика;
- Восстановление данных серверов Заказчика при авариях;
- Тестовое восстановление данных серверов Заказчика, в течение 1 года, в объёме не превышающим 15% от общего числа подключенных серверов Заказчика;
- Выполнение внепланового резервного копирования и восстановления данных серверов Заказчика;
- Аудит локальных ИС, подключенных к СРК.
Регламентные:
- Проверка доступности агентов СРК;
- Проверка доступности узлов хранения;
- Проверка прохождения заданий;
- Проверка ленточной библиотеки;
- Проверка достаточности пространства для хранения резервных копий;
- Проверка актуальности резервных копий;
- Проверка системных сообщений;
- Проверка свободного места на системном диске;
- Проверка состояния лицензий СРК.
По инцидентам:
- Диагностика и устранение возникающих проблем в рамках поступающих обращений.
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. с 8-00 до 17-00, Пт. с 8-00 до 16-00
	Не применимо
	По месту расположения заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	В рамках предоставления услуги Исполнитель осуществляет следующий комплекс мероприятий:
Разовые / по изменениям
- Комплекс мероприятий по настройке и подключению сервера к СРК;
По типовым обращениям (запросу от ответственных лиц Заказчика):
- Отключение от СРК серверов Заказчика;
- Изменение настроек планового резервного копирования и восстановления серверов Заказчика;
- Восстановление данных серверов Заказчика при авариях;
- Тестовое восстановление данных серверов Заказчика, в течение 1 года, в объёме не превышающим 15% от общего числа подключенных серверов Заказчика;
- Выполнение внепланового резервного копирования и восстановления данных серверов Заказчика;
- Аудит ИС, подключенных к СРК.
Регламентные:
- Проверка доступности клиентов СРК;
- Проверка работы служб РК в ОС серверов;
- Проверка доступности серверов системы резервного копирования;
- Проверка доступности дисковых хранилищ и свободного места на них;
- Проверка доступности приводов ленточных библиотек;
- Проверка доступности роботов ленточных библиотек;
- Проверка свободного места на локальных дисках серверов СРК;
- Проверка доступных для записи кассет ленточных библиотек;
- Проверка состояния выполненных заданий.
По инцидентам:
- Диагностика и устранение возникающих проблем в рамках поступающих обращений.
Серверы Заказчика, подключаемые к СРК, должны находиться в центрах обработки данных заказчика.
До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге.
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. 

	Исполнитель подключается на объекте.
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