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	GEN.6 [Н.Новгород]
	Сервис вывода печатных документов

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает пользователям возможность формирования и получения  бумажных документов необходимого объема и надлежащего качества по запросу Заказчика в нужном формате с помощью принтеров и многофункциональных устройств Заказчика, как локальных, так и сетевых.
В рамках предоставления услуги Исполнитель осуществляет вывод документов на бумажные носители требуемого формата, проводит анализ качества выходной информации, настройку драйверов и самого оборудования Заказчика (принтеров, сканеров, плоттеров, МФУ), консультации пользователей.

	2. Состав услуги

	Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
Выполнение работ по стандартным запросам, устранение возникающих инцидентов, не требующих ремонта оборудования.
Вывод печатных документов в соответствии с графиком документооборота и на основании обращений пользователей.
Контроль результатов выполнения заданий согласно технологическим инструкциям.
Исполнение политик и стандартов информационной безопасности при выполнении работ по услуге.

	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

	Не применимо
	Не применимо
	Не применимо 

	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 

	08:00-17:00
	Не применимо
	По месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	1 Максимальное отклонение по количеству пользователей без изменения условий договора +/- 10%.
      Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA -   не более 1% от количества пользователей в день. 
Входная информация, необходимая Исполнителю для выполнения работ, должна быть предоставлена Заказчиком заблаговременно, до начала работ Исполнителем. При этом, ответственность за корректность предоставленной входной информации несет Заказчик.
Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Копии договоров на обслуживание средств печати, копирования графических материалов, контакты поставщиков услуг поддержки;
• Копии заданий\заявок;
• Список средств печати, копирования и сканирования графических материалов с указанием (Приложение 1):
• Название предприятия
• Тип
• Модель
• Сетевой/локальный
• Количество
• Месторасположение
• департамент
• ip адрес/доменное имя (в случае сетевых устройств).

По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю: 
Доступ к необходимым для оказания услуги помещениям с рабочими местами пользователей, сегментам технологической сети, программному и аппаратному обеспечению и другим ресурсам
Состав и местонахождение хранилища расходных материалов (складов).

Другие ограничения определяется при заключении договора на предоставление услуги.

При оказании услуги по месту нахождения 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 - на объекте
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