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	CBA.85
	Техническая поддержка систем управления проектированием объектов промышленного и гражданского строительства

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование систем управления проектированием объектов промышленного и гражданского строительства в установленной период доступности, а также своевременную поддержку пользователей данной системы. В рамках данной услуги в перечень информационных систем включены продукты в соответствии со стандартом оснащения рабочего места организаций, подписанных на услугу.

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей:
- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
- Консультации в части подключения и авторизации в системе.

Функциональная поддержка:
- 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 сервис-паков для программного обеспечения ИТ-системы.

Поддержка интеграционных процессов:
- Мониторинг доступности Active directory.

ИТ-инфраструктура:
- 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 серверного программного обеспечения, требуемого для бесперебойного функционирования ИТ-системы в соответствии со спецификацией;
- Обеспечение резервного копирования и восстановления, в случае необходимости, баз данных;
- Предоставление прав доступа, присвоение соответствующих ролей в системе ведения учетных записей пользователей. Развитие и в части реализации нового функционала в рамках настоящей услуги не осуществляется.

Модификация ИТ-системы:
- 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

	4
	8
	16 

	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 

	08:00 - 17:00  (часовых поясов  филиалов)
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя/по месторасположению Заказчика 

	3.3.  Допустимый аварийный простой ИТ-ресурса в течении года, часов
	15.55

	3.4.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	31

	3.5.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	4

	3.6.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	8

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	1. Группа корпоративных бизнес-процессов / сценариев, поддерживаемых в рамках услуги:
- Управление заданиями на проектирование;
- Выпуск/согласование проектной документации;
- Выпуск/согласование рабочей документации;
- Передача документации в архив;
- Управление изменениями.
2. Для каждого отдельно взятого Заказчика осуществляется поддержка того перечня бизнес-процессов/сценариев, который был внедрен и введен в постоянную (промышленную эксплуатацию приказом по организации Заказчика.
3. До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге.
4. Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.
5. Для корпоративной системы управления проектами осуществляется техническая поддержка серверной части. Методическая поддержка пользователей не выполняется.
6. Перечень персональных данных, обрабатываемых в рамках услуги: Фамилия Имя Отчество, Логин, Наименование работодателя,  Наименование отдела.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Пользователь и исполнитель подключаются к ИТ-системе на объекте («Толстый клиент» на АРМ пользователя).
Администрирование серверной части выполняется через Подсистему управления инфраструктурными сервисами (ПУИС).

	4.3.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	ИТ-система:
Autodesk Vault -> Документация

Корпоративный портал:
Сервисы и информационные системы -> Инструкции по работе с ИС -> ИСУПр
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