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	WST.3 [Москва]
	Поддержка функционирования ИТ-средств печати, копирования, сканирования документов

	1. Описание услуги

	Услугой обеспечивается техническое обслуживание принтеров, плоттеров, сканеров, копиров и многофункциональных устройств (далее - Устройство) Заказчика, в т.ч. настройка компонентов оборудования, установка драйверов, диагностика и устранение сбоев.

	2. Состав услуги

	В рамках обращений от пользователей Исполнитель выполняет следующие услуги:
• Устранение замятия бумаги;
• Подключение устройств;
• Замена расходных материалов (картриджей, тонера в тубах);
• Подключение пользователей к централизованным сервисам печати и сканирования документов, развернутым в сети Заказчика:
­ Техническая подготовка устройств для работы в ИТ-инфраструктуре Заказчика (кроме пусконаладочных работ, выполняемых поставщиком устройства в соответствии с требованиями завода-изготовителя);
­ Подключение и настройка функционирования сетевых устройств: принтера, плоттера, сканера, МФУ;
­ Подключение пользователя к сетевому сервису печати/сканирования, предоставляемому Заказчиком;
­  Первичная диагностика работоспособности и программного обеспечения устройства.
• Установка, настройка, тестирование работоспособности и устранение сбоев ПО устройства;
• Оказание консультаций пользователям по вопросам использования программного и аппаратного обеспечения печати/сканирования/копирования, в объеме, требуемом для оказания услуги:
­ По вопросам использования программного обеспечения;
­ По обращению с устройством;
­ По запросу Заказчика - подготовка рекомендаций по приобретению, замене и выводу из эксплуатации.
• Разработка для общего доступа (при необходимости) рабочих инструкций по использованию аппаратного и программного обеспечения печати/сканирования/копирования.

	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 с 09:00 до 18:00;Пт с 09:00 до 16:45
	Не применимо
	Удаленно и по месту расположения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Максимальное отклонение по количеству единиц оборудования услуги без изменения условий договора: ±10%. Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA — 1% от общего количества единиц оборудования, но не менее 1 обращения.
Обслуживаемое в рамках услуги программное обеспечение должно находиться на поддержке производителя устройства для обеспечения его работоспособности. При отсутствии либо недоступности поддержки программного обеспечения со стороны производителя обращение может быть отклонено Исполнителем. Услугой обеспечивается сопровождение программного обеспечения для устройства, поставляемого в комплекте с устройством.
Услуга не предусматривает работы по администрированию (управление, настройка, изменение, устранение инцидентов и т. д.) сервисов печати в инфраструктуре Заказчика/Исполнителя, за исключением работ, перечисленных в п. 2.
Заказчик перед началом оказания услуги предоставляет Исполнителю:
• Копии договоров на обслуживание устройств, которые должны находиться на обслуживании, контакты поставщиков услуг поддержки;
• Список устройств, предполагаемых к обслуживанию, по формату таблицы 1;
• Местонахождение хранилища расходных материалов (складов);
• Руководство администратора на Используемое программное обеспечение (при необходимости);
• Состав и местонахождение хранилища расходных материалов (складов).
Расходные материалы (картриджи, бумага и т. д.), запасные части и комплектующие материалы для устройств и резервные устройства предоставляются Заказчиком. Взаимодействие с ремонтными организациями и поставщиками для восстановления/сопровождения устройств осуществляется силами Заказчика.
Ремонт устройств осуществляется в рамках услуги WST.5.
В рамках услуги не осуществляется:
­ Оптимизация парка устройств;
­ Анализ объемов печати устройств;
­ Снятие счетчиков печати с устройств;
­ Предоставление рекомендаций по оптимизации парка устройств;
­ Расчет подменного фонда расходных материалов, запасных частей и комплектующих для устройств;
­ Подготовка технических заданий на закупку расходных материалов, запасных частей и комплектующих для устройств.
Состав поддерживаемых устройств, за исключением устройств с внешним или внутренним контроллером печати:
­ Принтер;
­ Многофункциональное устройство;
­ Сканер;
­ Копир;
­ Плоттер, широкоформатные МФУ.
Подключение устройств выполняется при наличии технической возможности (устройства/инфраструктуры Заказчика) с учетом требований производителя.
    Другие ограничения определяются при заключении договора на предоставление услуги.
    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. 

	Исполнитель подключается к ИТ-системе на объекте и через ПУИС.

	4.3.  Интеграция с внешними ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа процессов

	По согласованию с функциональным заказчиком
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