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	CLB.24
	Услуга базовых инфраструктурных сервисов

	1. Описание услуги

	Предоставление услуги поддержки работоспособности специализированного программно-аппаратного комплекса (ПАК) для предоставления доступа локальных пользователей и локальных информационных систем Заказчика к централизованным информационным ресурсам Госкорпорации «Росатом»

	2. Состав услуги

	Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
Функциональная поддержка:
• Устранение возникающих инцидентов, проблем и выполнение работ на ПАК.
• Осуществление работ, связанных с обеспечением непрерывности и восстановлением исходного состояния элементов ИТ-услуги в случае отказов.
• Восстановление работоспособности оборудования, предоставленного Исполнителем для оказания услуги, в случае его поломки.
• Подготовка и согласование с Заказчиком расписания и выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием ПАК. 
• Осуществление мониторинга доступности ПАК для своевременного предотвращения и решения инцидентов.
• 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

	2
	4
	8 

	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
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	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.
 В случае оказания Услуги с использованием оборудования и ПО Заказчика, наличие необходимых:
• контрактов на техническую поддержку;
• комплектов ЗИП;
• комплекта лицензионного ПО,
  обеспечивает Заказчик.
Услуга предоставляется на базе унифицированного технического решения ПАК.
Заказчик перед началом оказания услуги предоставляет Исполнителю проектную и эксплуатационную  документацию по локальным инфраструктурным сервисам.
До начала оказания услуги Заказчик предоставляет Исполнителю:
•  Поимённый список конфигурационных единиц (объектов поддержки по услуге), передаваемых на поддержку, с указанием функциональных ролей, подсистем, ландшафтов и версий установленного ПО.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	В зависимости от типа ИС и согласования ИБ может предоставляться доступ из сети Интернет. В случае удалённого подключения, Исполнитель подключается к ИТ-системе через ПУИС.

	4.3.  Группа корпоративных бизнес-процессов/сценариев, поддерживаемых в рамках услуги   

	Для настоящей услуги не применяется
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