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	RPA.1
	Информационно-технологическая поддержка и сопровождение информационных систем в части роботизированных сценариев

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование роботизированных сценариев.

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей 
- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей; 
Функциональная поддержка 
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений; 
- Консультирование пользователей по работе с роботизированным процессом; 
- Подготовка и тестирование обновлений программного робота и прикладного ПО роботизации; 
- Анализ изменений в информационных системах, в рамках которых работает программный робот, которые могут повлиять на функциональность программного робота; 
- Проведение регламентных работ по мониторингу работоспособности программного робота; 
- Запуск и анализ корректности работы программного робота после проведения профилактических работ в ЦОД; 
ИТ-инфраструктура 
- Разработка и функционирование робота на инфраструктуре исполнителя

	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
	12
	24 

	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.-Пт.: 09:00 - 18:00 MSK
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя 

	3.3.  Период функционирования ИС/ресурса

	Период, в течение которого ИТ-система/ресурс функционирует для возможности работы пользователей данной системы/ресурса, за исключением периода планового простоя для проведения регламентных работ
	
24/7

	3.4.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	8

	3.5.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	36

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	1. В пункте "Группа корпоративных бизнес-процессов/сценариев, поддерживаемых в рамках услуги" представлен полный перечень групп бизнес-процессов / сценариев, реализованных в информационной системе. 
Для каждого отдельно взятого Заказчика осуществляется поддержка того перечня роботизированных сценариев/программных роботов, который был внедрен и введен в эксплуатацию приказом или протоколом тестирования. 
2. 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. 

	Запуск сценариев на сервере. 
Cпособ подключения Исполнителя к ИТ-системе - через ПУИС
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