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	LBA.78 [Ковров]
	Поддержка функционирования АС ЭПА

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает пользователей  возможностью использования автоматизированной информационной системы «Электронный паспорт агрегата» в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций

	2. Состав услуги

	• Устранение возникающих инцидентов, проблем и выполнение работ по стандартным запросам.
• Выполнение мероприятий, связанных с управлением доступом, таких как, управление учётными записями, управление паролями, управление ролями и полномочиями в системе.
• Подготовка решений и выполнение работ в рамках управления изменениями настроек системы по согласованию с Заказчиком.
• Осуществление работ, связанных с обеспечением непрерывности предоставления услуги и восстановлением исходного состояния  системы в случае отказов аппаратно-программного обеспечения ИС.
• Подготовка расписания и выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием ИС.
• Осуществление контроля доступности ИС  средствами системы мониторинга заказчика для своевременного решения инцидентов.
• Подготовка инструкций по работе в ИС.
• Исполнение политик и стандартов информационной безопасности при выполнении работ по услуге.
• Подготовка учебных материалов и статей знаний по часто задаваемым вопросам и публикация их для общего доступа.
• Консультирование пользователей ИС в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций.

	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] 
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	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 7-00 до 17-00 MSK
	по рабочим дням после 17:00 – на основании заявки в СУ ИТ Заказчика, размещенной до 16:50 текущего рабочего дня; в нерабочие и праздничные дни – на основании письма Заказчика, полученного не позднее, чем за 2 рабочих дня до требуемой даты.
	По месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA  - Не более 2% в день от общего кол-ва обслуживаемых в рамках договора пользователей локальных информационных систем (определяется при заключении договора на предоставления услуги)
Поддержка пользователей на рабочем месте с доступом к ИС:
• по рабочим дням с 7:00 до 17:00;
• по рабочим дням после 17:00 – на основании заявки в СУ ИТ Заказчика, размещенной до 16:50 текущего рабочего дня;
• по выходным дням – на основании письма Заказчика, полученного не позднее, чем за 2 рабочих дня до требуемой даты.
В аварийных ситуациях в нерабочее время Исполнителя:
• Обращение по телефонам: 8.1111;
• По телефону лицам, ответственным за функционирование ИС и устранение нештатных ситуаций со стороны Исполнителя.
Заказчик перед началом оказания услуги обязан  предоставить Исполнителю:
• Утвержденные Заказчиком рабочие инструкции пользователей.
• Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению.
• Список пользователей:
o Название предприятия.
o ФИО.
o Должность.
o Отдел, бюро.
o E-mail.
o Номер кабинета.
o Контактный телефон.
Заказчик перед началом оказания услуги обязан выполнить рекомендации Исполнителя по организации эксплуатации серверного и оконечного оборудования ИС, приведенные в «Регламенте функционирования АС ЭПА».

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.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Клиент на АРМ пользователя.
Исполнитель подключается на объекте.

	4.3.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	АРМ пользователя и сервер ИС
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