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	CLB.5
	Поддержка функционирования ИТ-средств для организации сетевых файловых папок персонального и общего доступа

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает пользователям возможность хранения личных и общих документов в электронном виде на сетевых файловых ресурсах ПАК СБИС.

Услуга включает создание общих и личных папок на сетевом ресурсе, предоставление доступа к уже существующим папкам, обеспечение конфиденциальности на основе списков доступа, резервного копирования согласно графику и возможности восстановления информации.

Услуга обеспечивает поддержку файлового сервиса введенного в постоянную эксплуатацию на основании Приказа ГК «Росатом» от 26.12.2011 № 1/1121-П «О вводе в промышленную системы базовых информационных сервисов Госкорпорации «Росатом»»

	2. Состав услуги

	• Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
• Первичный анализ листов исполнения;
• Создание, удаление, изменение папок, изменение квот
• Делегирование прав на папки и файлы
• Восстановление удаленных объектов, папок и файлов
• Анализ и диагностика сбоев или неисправностей, связанных с некорректной работой программного обеспечения
• Устранение сбоев или неисправностей, связанных с некорректной работой программного обеспечения
• Подготовка изменений программного обеспечения
• Выполнение работ по Изменению конфигурации программного обеспечения
• Выполнение работ по тестированию изменений конфигурации программного обеспечения
• Выполнение работ по восстановлению исходного состояния конфигурации  программного обеспечения
• Определение состава регламентных работ для обслуживания программного обеспечения
• Определение временных затрат по выполнению состава регламентных работ по обслуживанию программного обеспечения
• Формирование и утверждение плана по обслуживанию программного обеспечения
• Выполнение установленного списка регламентных работ по программному обеспечению в соответствии с планом:
• Просмотр и анализ сообщений журналов
• Установка программных обновлений
• Периодический перезапуск
• Функциональная диагностика
• Расследование и диагностика массовых сбоев и неисправностей программного обеспечения
• Описание не устранённых неисправностейи временных (обходных) решений
• Выполнение работ по разрешению проблем с программным обеспечением
• Планирование управление и мониторинг доступности ресурсов программного обеспечения
• Обеспечение выполнения требований и стандартов по защите данных при эксплуатации программного обеспечения
• Добавление, удаление  разграничение прав доступа  к программному обеспечению.
• Исполнение 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

	2
	4
	8 

	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 

	09:00 - 18:00
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя 

	3.3.  Период функционирования ИС/ресурса

	Период, в течение которого ИТ-система/ресурс функционирует для возможности работы пользователей данной системы/ресурса, за исключением периода планового простоя для проведения регламентных работ
	
24/7

	3.4.  Допустимый аварийный простой ИТ-ресурса в течении года, часов
	15

	3.5.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	30

	3.6.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	24

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

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Общие ограничения и требования
• Пользователь должен иметь базовый уровень подготовки в работе с ПК
• Оборудование эксплуатируется в условиях, соответствующих требованиям производителя данного оборудования
Специальные требования
• При работе в режиме удаленного доступа и частных сетей доступность сервиса не гарантирована
• Система сетевых файловых папок может использоваться только в целях выполнения производственных задач
•  Полный список технологических ограничений регулируется техническим решением по системе
Перед началом оказания услуги Заказчик должен предоставить Исполнителю перечень данных о сотрудниках.
Запрос на создание сетевых файловых папок персонального и общего доступа осуществляется по актуальным формам листов исполнения, предоставленных исполнителем

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Сетевые файловые ресурсы

	4.3.  Группа корпоративных бизнес-процессов/сценариев, поддерживаемых в рамках услуги   

	Для настоящей услуги не применяется
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