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	OPR.7 [ИД]
	Поддержка функционирования СУБД

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает поддержку функционирования и администрирования экземпляров Систем Управления Базами Данных, эксплуатируемых у Заказчика, выполнение резервного копирования данных СУБД.
Услуга включает выполнение стандартных запросов (в том числе на внеплановое резервирование/восстановление данных и синхронизацию данных между различными экземплярами БД), регламентных работ, устранение неисправностей, оптимизация производительности, обеспечение функционирования СУБД, мониторинг состояния, осуществление контроля за параметрами инициализации, обновление программного обеспечения (выполнение работ по установке обновлений, выпускаемых производителями программного обеспечения (патчи, сервис-паки) на регулярной основе).

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей:
 Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
Функциональная поддержка:
 Управление учетными записями и правами доступа экземпляра СУБД;
 Устранение возникающих инцидентов, проблем и выполнение работ по стандартным запросам;
 Взаимодействие с производителем программного обеспечения  и контроль решения инцидентов в рамках предоставляемой ими поддержки;
 Подготовка решений и выполнение в рамках управления изменениями настроек системы;
 Осуществление работ, связанных с обеспечением непрерывности предоставления услуги и восстановлением исходного состояния системы в случае отказов и поломок информационной компонентов системного ландшафта (исключая предоставление запасных частей и/или подменного оборудования, а также ремонта оборудования (ремонт оборудования организуется и финансируется Заказчиком));
 Подготовка расписания и выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием компонентов системного ландшафта информационной системы;
 Выполнение работ по анализу и оптимизации производительности;
 Выполнение при необходимости комплекса работ, связанных с установкой обновлений, выпускаемых производителями программного и аппаратного обеспечения;
 Осуществление мониторинга доступности компонентов информационной системы  для своевременного предотвращения и решения инцидентов;
 Обеспечение и контроль соблюдения политик и стандартов ИБ по работе в информационной системе.
Под обновлением программного обеспечения следует понимать, выполнение работ по установке обновлений, выпускаемых производителями программного обеспечения (патчи, сервис-паки) на регулярной основе.

	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 

	с 08-00 до 17-00 часов часового пояса Заказчика, ежедневно по рабочим дням
	нет
	Не применимо 

	3.3.  Допустимый аварийный простой ИТ-ресурса в течении года, часов
	44.46

	3.4.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	1

	3.5.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	24

	3.6.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	24

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Услуга оказывается Заказчику, находящемуся на территории Российской Федерации.

Исполнение инцидентов по сложным и не описанным в открытых источниках ошибкам, сбоям: заявка передается производителю/вендору/партнеру с которым у Заказчика заключен договор. На время устранения ошибки производителем обращение переводится в статус «приостановлено».

Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA  - не более 15% в день от общего кол-ва обслуживаемых в рамках договора экземпляров БД (определяется при заключении договора на предоставления услуги)

При расчете доступности не включаются инциденты, вызванные недоступностью серверной или сетевой инфраструктуры, а также на неподдерживаемых производителем программного обеспечения конфигурациях.

Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению

• Стандарты и политики по ИБ, утвержденные Заказчиком
Перечень объектов обслуживания:
№ п/п Сервер БД Тип СУБД Версия СУБД Имя БД
1 BUDBSRV02 MS SQL SQL 2008 R2 WORK2009
2 DBSRV01 MS SQL SQL 2008 R2 CARD4
3 DBSRV01 MS SQL SQL 2008 R2 FSDB_EA_TDMSSRV
4 DBSRV01 MS SQL SQL 2008 R2 fsdb_eadsp
5 DBSRV01 MS SQL SQL 2008 R2 MEASURE4
6 DBSRV01 MS SQL SQL 2008 R2 niaepSQL
7 DBSRV01 MS SQL SQL 2008 R2 TDMS4EA
8 NN-1CPORTALEMP MS SQL SQL 2014 portalemp_work
9 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 BP_ASE
10 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 BP_SMU
11 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 BP_TREST2
12 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 BP_VDMU_RB
13 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 USO_Egypt
14 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 USO_TREST_TURKEY
15 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 ZUP_BP_ASE
16 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 ZUP_NIKIMT_RB
17 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 ZUP_SMU_RB
18 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 ZUP_Trest
19 NN-DBSQLSRV01 MS SQL SQL 2014 ZUP_VDMU_RB
20 nn-its-db MS SQL SQL 2017 pmdb
21 NN-NSZDBS MS SQL SQL 2014 NIAEP_NSZ_Belaes
22 NN-NSZDBS MS SQL SQL 2014 NIAEP_NSZ_Egypt
23 NN-NSZDBS MS SQL SQL 2014 NIAEP_NSZ_KURAES_B1
24 NN-NSZDBS MS SQL SQL 2014 NIAEP_NSZ_NVAES2R
25 NN-NSZDBS MS SQL SQL 2014 NIAEP_NSZ_Paksh
26 NN-NSZDBS MS SQL SQL 2014 NIAEP_NSZ_Ruppur_B1
27 NN-NSZDBS MS SQL SQL 2014 NIAEP_NSZ_SC
28 NN-PVEGYPT-DB MS SQL SQL 2017 egpmdb
29 nn-tdmscatps MS SQL SQL 2016 FSDB_TDMSCATPS
30 nn-tdmscatps MS SQL SQL 2016 tdmscatps
31 NN-TDMSCATPS-SH MS SQL SQL 2016 TDMSCATPSSH
32 NN-EPPM-DB MS SQL SQL 2017 pmdb
33 PMSRVP6R151 MS SQL SQL 2012 pmdb
34 PRIMATOSRV MS SQL SQL 2008 R2 pmdb
35 tdmsreplsrv MS SQL SQL 2014 FSDB_REPLEA
36 tdmsreplsrv MS SQL SQL 2014 tdmsreplea

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	по согласованию с Заказчиком

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

	нет

	4.4.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	ИТ-система по согласованию с Заказчиком; Портал Госкорпорации «Росатом»
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