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	COM.4 [ИД]
	Поддержка функционирования корпоративной телефонной и факсимильной связи (на базе IP-телефонии)

	1. Описание услуги

	Пользователю услуги предоставляется возможность использования корпоративной (внутриофисной и городской) телефонной связи, в том числе посредством IP телефонии на базе оборудования, предоставляемого Заказчиком. 
Услуга включает предоставление внутреннего номера, возможность подключения телефонного и/или факсимильного аппарата, возможность подключения к оператору местной телефонной связи (для осуществления вызовов в городскую телефонную сеть), устранение сбоев, техническое обслуживание учрежденческо-производственной автоматической телефонной станции УПАТС за исключением предоставления запасных частей и ремонта.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.  
- Устранение возникающих  инцидентов, проблем и выполнение работ по стандартным запросам. 
- Назначение внутреннего или городского номера для телефонного или факсимильного аппарата. 
- Переназначение телефонного номера от одного абонента к другому. 
- Установка и снятие переадресации вызовов. 
- Программирование клавиш быстрого набора на кнопках телефонных аппаратов и приставок к ТА пользователей. 
- Поддержка осуществления конференц-звонков (при наличие такого функционала на оборудовании Заказчика). 
- Осуществление работ, связанных с обеспечением непрерывности и восстановлением исходного  (на момент передачи на обслуживание Исполнителю) состояния элементов ИТ- инфраструктуры в случае отказов и поломок (исключая предоставление запасных частей или элементов инфраструктуры взамен неисправных). 
- Подготовка расписания и выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием элементов ИТ- инфраструктуры оказания ИТ -услуги. 
- Выполнение комплекса  работ, связанных с обновлением программного и аппаратного обеспечения. 
- Осуществление мониторинга доступности для своевременного предотвращения и решения инцидентов. 
- Ввод  в эксплуатацию  и мероприятия по выводу элементов ИТ -инфраструктуры  ИТ-услуги из эксплуатации. 
- Обеспечение и контроль за соблюдением 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

	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 9:00 до 18:00 (по МСК)
	По согласованию с заказчиком.
	Удалённо, по месту нахождения Заказчика. 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Предоставление ИТ-услуги осуществляется с учетом требований регламентирующих документов по информационной безопасности, утвержденных Заказчиком, Госкорпорацией «Росатом». 
Добавление в систему (программирование в системе) телефонных аппаратов, не заявленных производителем для совместной работы с АТС Заказчика – не гарантируется. 
В случае выхода из строя оборудования IP-АТС и при наличии у Заказчика действующих сервисных контрактов Исполнитель от лица Заказчика оформляет запрос на замену вышедшего из строя оборудования в Центр технической поддержки. Временные параметры восстановления сервиса соответствуют уровню действующей сервисной поддержки производителя. 
   В случае зафиксированных проблем с телефонной связью вызванными авариями и сбоями на сети внешнего оператора связи, временные параметры соответствуют параметрам сервисного соглашения Заказчика с оператором связи.
   В случае если решение проблемы выходит за рамки экспертизы Исполнителя, а у Заказчика отсутствуют действующие сервисные контракты на поддержку программного обеспечения и оборудования - обращение может быть закрыто Исполнителем с комментариями «Решение не возможно».Максимальное отклонение по количеству абонентов без изменения условий договора +/- 5%. 
Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю: 
- Проектную рабочую, эксплуатационную документацию на телефонную станцию Заказчика.
- Описание проектных решений.
- Паспорт, формуляр на станцию (в том числе с описанием портовой емкости, активированных лицензий и пр.).
- Состав и местонахождение ЗИП (Совокупность запасных частей, инструментов и принадлежностей).
- Сертификаты, аттестаты соответствия, технические условия эксплуатации (при наличии, например, в случае аттестации станции ФСБ России).
- Инструкции по эксплуатации IP-АТС и стандартных абонентских устройств (при наличии, действующую эксплуатационную документацию, содержащую актуальную информацию на момент передачи (кабельные, станционные журналы, формуляр конфигураций и пр.).
- Описание действующего внутреннего номерного плана, правил обработки внутренних вызовов и префиксов. 
- Описание правил маршрутизации и обработки входящих вызовов из телефонной сети общего пользования (ТФОПДоступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению).
- Описание правил маршрутизации и обработки исходящих вызовов в ТФОП.
- Номера договоров/услуг с операторами местной, внутризоновой и МГ/МН телефонной связи, контактные данные служб технической поддержки, описание состава и условий заказанных услуг.
- Номера договоров/услуг с сервисными компаниями, описание состава и условий предоставления заказанных услуг, контактные данные служб технической поддержки. 
- Действующий порядок (регламент предоставления сервиса учрежденческой, местной, внутризоновой, МГ/МН телефонной связи сотрудникам предприятия).
- Существующую актуальную базу данных внутренних и городских телефонных номеров Заказчика.
- Доступ к системе управления, мониторинга (при наличии, биллинговой системе с соответствующими идентификаторами доступа с полномочиями «администратора»).
   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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