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	OPR.6 [ИД]
	Поддержка функционирования систем хранения данных

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает поддержку функционирования и администрирования систем хранения данных (СХД)  Заказчика.
Услуга включает выполнение стандартных запросов, регламентных работ, устранение неисправностей, управление мощностями, обеспечение функционирования и мониторинг СХД, решение вопросов, связанных с доступом, осуществления контроля за конфигурациями, обновление программного обеспечения  СХД.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
• Восстановление работоспособности:  
- Анализ и диагностика сбоев или неисправностей оборудования СХД: принятие решение о предоставления сервиса по «аварийному варианту» на существующей ИТ-инфраструктуре (Заказчика или филиала), если оценочное время восстановления услуги превышает время переключения на «аварийный вариант», нет средств для ремонта и т.п.
- Реализация восстановления сервиса, включая «аварийный вариант»: использование других единиц оборудования, переконфигурация серверного ПО на время восстановления отказавшей системы (при необходимости обеспечения непрерывности предоставления ИТ-услуги при аварийных ситуациях). 
- Детальный анализ и диагностика повторяющихся сбоев или неисправностей, связанных с некорректной работой сервиса по статистическим данным за определенный период.
- Взаимодействие с поставщиком технической поддержки/вендором (если куплена поддержка или оборудование находится на гарантии): открытие сервисного случая, сбор и отправка логов/дампов, отправка и получение запчастей, выполнение предлагаемых действий/операций, контроль решения инцидентов в рамках предоставляемой ими технической поддержки;
- Замена неисправной компоненты СХД (полученной в рамках поддержки или закупленной Заказчиком) с последующим тестированием.  Подготовка сервисного листа на замену компоненты;
- Закрытие «аварийного» варианта после восстановления работоспособности СХД, внесение изменения в документацию;
• Консультации:
- Подготовка спецификации на СХД и компоненты для приобретения;
- Оценка состояния оборудования, подготовка предложения Заказчику по обеспечению жизненного цикла СХД;
- Подготовка документов по технической инвентаризации компонентов;
- Консультации по вопросам связанным с организацией доступа к оборудованию, обслуживаемому в рамках ИТ-услуги;
- Консультации по вопросам построения и эксплуатации сетей хранения данных
• Регламентные работы:
- Разработка и сопровождение плана/графиков плановых предупредительных работ (ППР), согласование их с Заказчиком;
- Определение (корректировка) состава регламентных работ, актуализация временных затрат на выполнение;
- Согласование времени проведения, оповещение Заказчика о предстоящих регламентных работах;
- Контроль сообщений системы мониторинга;
- Проверка состояния устройств СХД;
- Визуальный осмотр оборудования, соединений интерфейсных и силовых кабелей, индикации оборудования;
- Документальное оформление выполненных работ;
- Анализ загрузки и производительности СХД;
- Удаление пыли без вскрытия блоков и монтажа;
• Установка/демонтаж СХД :
- Установка дополнительных компонентов (CPU/RAM/HDD/PSU/Controller) при необходимости доукомплектации;
- Установка/демонтаж СХД;
- Подключение/отключение к сетям; электропитания, LAN, SAN;
- Тестирование оборудования на аппаратном уровне;
- Обновление версий Firmware;
- Внесение изменений в эксплуатационную документацию и КЕ;
- Подключение к системе мониторинга оборудования (при её наличии);
• Работа по запросам на изменение:
- Замена узлов/компонентов СХД:
изменение кол-ва RAM;
замена/добавление HDD;
замена CPU или изменение их кол-ва
установка дополнительных контроллеров;
- Изменение конфигурации дисковых разделов без потери данных (переконфигурация RAID массивов);
- Гарантированное уничтожение информации с дисковых разделов, RAID групп, пулов, с использованием специального ПО;
- Создание полигонов тестировании новых моделей/платформ СХД;
- Диагностика и анализ массовых/типовых сбоев и неисправностей СХД за определенный период времени;
- Разработка технического решения на ввод/вывод СХД в/из эксплуатации.

	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

	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 

	с 8:00 до 20:00 (МСК)
	с 8:00 до 20:00 (МСК)
	Удаленно, по месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Исполнение инцидентов по сложным и не описанным ошибкам программного обеспечения, аппаратным сбоям: заявка передается производителю оборудования. На время устранения ошибки производителем обращение переводится в статус «приостановлено».
Закрытие инцидента по сервису производится:
• после восстановления штатного режима работы оборудования
• после диагностирования неисправности и идентификации компонента, требующего замены.
• в случае отсутствия у Заказчика действующего договора на поддержку оборудования у производителя
Максимальное отклонение по количеству СХД без изменения условий договора +/- 5%
Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Проектную и эксплуатационную документацию. Копии договоров на обслуживание аппаратной части оборудования, контакты поставщиков услуг поддержки, доступ на ресурсы технической поддержки (регистрация на сайтах производителей), копии прав на использование ПО (лицензии)
• доступ к необходимым для оказания услуги сегментам ЛВС и аппаратному обеспечению
• состав и местонахождение ЗиП
• технические условия эксплуатации. действующую эксплуатационную документацию, содержащую актуальную информацию на момент передачи. Стандарты и политики по ИБ, утвержденные Заказчиком;
Наличие сервисного контракта на техническую поддержку оборудования, передаваемого на обслуживание, и/или ЗИП к данному оборудованию, обеспечивает заказчик.
Программные обновления, патчи к оборудованию предоставляет Заказчик.
Подготовка документации, установка дополнительных компонентов, обновление версий Firmware, внесение изменений в эксплуатационную документацию и КЕ, подготовка спецификации на СХД и компоненты для приобретения, гарантированное уничтожение информации с дисковых разделов, RAID групп, пулов, с использованием специального ПО, создание полигонов тестировании новых моделей/платформ СХД, разработка технического решения на ввод/вывод СХД в/из эксплуатации, замена узлов/компонентов СХД, установка дополнительных компонентов (CPU/RAM/HDD/PSU/Controller при необходимости доукомплектации, разработка и сопровождение плана/графиков плановых предупредительных работ (ППР и согласование их с Заказчиком, подготовка документов по технической инвентаризации компонентов, документальное оформление выполненных работ, принятие решения о предоставлении сервиса по «аварийному варианту» на существующей ИТ-инфраструктуре Заказчика или филиала в рамках услуги по инжиниринговому дивизиону не осуществляется. 
Замена неисправной компоненты СХД (полученной в рамках поддержки с последующим тестированием осуществляется только при наличии оформленного допуска на объект Заказчика сервисного инженера от производителя оборудования, инженера компании с которой у Заказчика заключен договор на оказание услуг ремонта СХД и сопровождающего лица от Заказчика. Мониторинг доступности ресурсов систем хранения данных осуществляется только при условии наличия специализированного для этих целей программного обеспечения у заказчика.

Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора. 
Услуга оказывается в серверных помещения, расположенных по следующим адресам: 
РФ, НН, Свободы, 3 
РФ, Мск, Дмитровское ш., 2 
РФ, Мск, Подольских курсантов, 1 
РФ, Мск, Бакунинская, 7с1 
РФ, СПб, Савушкина, 82 
РФ, СПб, 2-я Советская, 9/2а. 
РФ, Курская область, г. Курчатов, АБК 1.1.3, первый этаж (удаленно) 

Для площадок сооружения АЭС (Филиал/Представительство) услуга осуществляется при выполнении хотя бы одного из перечисленных условий:
• При наличии удаленного доступа к информационным системам площадки для сотрудников АО «Гринатом»
• При возможности командирования сотрудника АО «Гринатом» на площадку сооружения АЭС
• При наличии сотрудника АО «Гринатом» на площадке сооружения АЭС.
При необходимости проведения работ, в которых требуется участие работников Заказчика, находящихся на зарубежных площадках\филиалах\представительствах, ответственность за организацию таких работ со стороны Инжинирингового дивизиона лежит на Заказчике. В таких случаях исполнитель должен приостановить работы по обращению на срок, необходимый для выполнения работ сотрудниками Заказчика.

В объем оказания услуги входит проведение экспертизы, а именно: 
Проведение технической экспертизы и оптимизации потребности в ИТ-оборудовании и ПО, на этапе формирования основной и дополнительной потребности; 
Согласование и формирование разделов карт ТЭА, по приобретению ИТ-оборудования, в части технической экспертизы; 
Согласование технических заданий на приобретение оборудования; 
Экспертиза полученных ТКП на соответствие ТЗ при расчетах НМЦ; 
Подготовка ответов на запросы участников закупочных процедур по технической части; 
Экспертиза заявок участников (технических предложений) о соответствии требованиям ТЗ, согласование экспертных заключений. 
Подготовка экспертных заключений при замене позиций в договоре; 
Подготовка актов технического состояния на ИТ-оборудование, на основании запроса от Заказчика, для целей дальнейшего принятия решения о его ремонте, замене, списании и/или утилизации.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Исполнитель подключается к СХД, находясь непосредственно на площадке заказчика, или удаленно через подсистему управления инфраструктурными сервисами АО АСЭ (ПУИС АСЭ)

	4.3.  Перечень ИС Заказчика, к которым необходим доступ для оказания услуги:

	Подсистема управления инфраструктурными сервисами АО АСЭ (ПУИС АСЭ)
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