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	OPR.15 [Глазов]
	Поддержка доступа к сети АО ЧМЗ

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется поддержка функционирования и управление сегментами ЛВС АО ЧМЗ, к которым подключаются ТС ВТИ Заказчика, в том числе сегментами, подключенными через сертифицированные средства защиты информации

В рамках оказания ИТ-услуги для подключенных ТС ВТИ Заказчика и работающих с ними пользователей обеспечивается поддержка следующих инфраструктурных систем и сервисов АСЗИ АО ЧМЗ (далее ИСиС):
o Сервис DHCP;
o Система управления обновлениями ПО Microsoft;
o Система управления и мониторинга сетевой инфраструктуры;
o Система управления доступом к сетевому оборудованию.

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей 
Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
 - Консультации в части подключения и авторизации в системе;
 - Первичное согласование листов исполнения.
Функциональная поддержка
• Восстановление работоспособности
- Анализ и диагностика сбоев или неисправностей сетевого оборудования, ИСиС;
- Поиск, согласование и реализация временных решений;
- Закрытие временного решения после восстановления работоспособности сетевого оборудования, ИСиС внесение изменений в эксплуатационную документацию
• Работа по стандартным запросам
- Открытие/закрытие порта доступа к ЛВС;
- Резервирование IP-адреса в DHCP.
• Регламентные работы
- Определение (корректировка) состава регламентных работ, актуализация временных затрат на выполнение
- Согласование времени проведения, оповещение о предстоящих регламентных работах (при необходимости телефонограммой)
- Контроль сообщений систем управления и мониторинга.
- Мониторинг функционирования сервиса DHCP в ИТ-инфраструктуре АО ЧМЗ, относящихся к Заказчику.
- Корректировка эксплуатационной документации
Поддержка интеграционных процессов  Для данной услуги не применяется
ИТ-инфраструктура  Для данной услуги не применяется
Модификация ИТ-системы
Работы по запросам на изменение
- Проверка скорости передачи на одиночном порту, настройка параметров порта подключаемой вычислительной техники: ПК, МФУ.
- Коммутация портов активного сетевого оборудования
- Настройка сервисов/служб протокола динамической конфигурации узла DHCP в соответствии с утвержденными техническими решениями;
- Установка в автоматическом режиме/отмена установки обновлений ПО Microsoft на подключенные ПК.

	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 

	Пн.-Чт.: 08:00 - 17:00 Пт.: 08:00 - 16:00 (MSK + 1 час)
	Нет
	По месту нахождения Заказчика/ Удаленно, по месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Максимальное отклонение по количеству сетевых подключений без изменения условий договора   +/- 5%.

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 услуги обрабатывается общедоступная информация.

Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA -   не более 1% за день от общего количества обслуживаемых в рамках договора сетевых подключений к ЛВС АО ЧМЗ (определяется при заключении договора на предоставления услуги)
• Услуга не предоставляется для сегмента ЛВС АО ЧМЗ «Технологическая сеть УЭ» и подключенного оборудования, входящего в состав АСУТП и/или промышленных установок.
• Предоставление ИТ-услуги осуществляется с учетом требований регламентирующих документов по ИБ, принятых у Заказчика и регламентирующих документов по ИБ АСЗИ АО ЧМЗ.
Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Стандарты и политики, определяющие требования при работе в вычислительной сети
• Стандарты и политики по ИБ, регламентирующие порядок и условия оказания ИТ-услуги
• Список ТС ВТИ, входящих в состав вычислительной сети:
o название предприятия-заказчика
o отдел/подразделение
o должность
o ФИО пользователя
o контактный телефон
o E-mail
o номер корпуса
o номер кабинета/комнаты
o тип/модель оборудования
o номер единицы оборудования 
o Проектное решение (в том числе рабочую документацию, акты выполненных работ и приказов о вводе в действие)
По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:
• Доступ в помещения опорных узлов, разрешения на вскрытие шкафов с коммутационным оборудованием поддерживаемых вычислительных сетей, разрешения на внос-вынос специализированного оборудования
• Копии договоров на услуги связи (доступ к КСПД через узел АО ЧМЗ)
• Выписки из договоров на обслуживание производителем программного обеспечения и оборудования, содержащие информацию, необходимую и достаточную для проведения Исполнителем работ по ИТ-услуге, контакты службы поддержки производителя программного обеспечения и оборудования

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	 Другой способ физическое подключение к ЛВС
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