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	LBA.73 [Санкт-Петербург]
	Поддержка функционирования локальных систем CAD, CAE, PDM, CAPP

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает пользователей возможностью использования автоматизированных информационных систем проектирования, управления инженерным документооборотом и технологической подготовкой производства в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей. - Консультации в части подключения и авторизации в системе; 
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений; 
- Консультирование пользователей по работе в ИТ-системе в объеме реализованных бизнес-процессов; 
- Ведение матрицы ролей и полномочий, консультации пользователей по ролям; 
- Подготовка и тестирование обновлений ИТ-системы;
- Ведение полномочий в ИТ-системе в рамках разработанной концепции ролей и полномочий – предоставление, продление, прекращение прав доступа пользователей; 
- Обновление программного обеспечения ИТ-системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций; 
- Установка и обновление серверной части программного обеспечения ИТ-системы;
- Выполнение согласованных регламентированных и планово-профилактических предупредительных работ. 
Поддержка интеграционных процессов в рамках настоящей услуги не осуществляется
Поддержка ИТ-инфраструктуры в рамках настоящей услуги не осуществляется
Развитие и модификация ИТ-системы в части реализации нового функционала в рамках настоящей услуги не осуществляется.

	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

	Тип 1
	2
	4
	8

	Тип 2
	4
	8
	16 

	Тип 3
	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 

	ПН-ЧТ: 8:00 - 17:00, ПТ: 8:00 - 16:00
	Не применимо
	По месту размещения заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	В рамках данной услуги в перечень информационных систем CAD/CAE/PDM/CAPP включены Компас-График, SolidWorks, Search, AVS, CadMech, Техтран, AutoCAD.
• Заказчик должен обеспечить наличие лицензий на использование ПО и договоров, в рамках которых вендором может осуществляться консультирование по использованию ПО
• Услуга не включает в себя обслуживание средств вычислительной техники, средств оргтехники и средств защиты информации.
• Количество обслуживаемых пользователей устанавливается Соглашением об уровне обслуживания (Приложение №2 к договору на оказание информационно-технологических услуг).
• Максимальное отклонение по количеству пользователей услуги без изменения условий договора: +/-5%.
• Резервное копирование и восстановление данных (п.2.2) выполняется только при предоставлении Заказчиком программных и аппаратных средств для этого.
• Заказчик должен обеспечить выполнение требований к средствам вычислительной техники в соответствии с технической документацией на используемые системы. В случае невыполнения данных требований, работоспособность системы не гарантируется.

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

В рамках данной услуги не производится обработка сведений, содержащих Государственную тайну

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Определяется по месту размещения заказчика

	4.3.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	Определяется заказчиком по месту расположения
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