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	CLB.6 [Санкт-Петербург]
	Поддержка интернет/интранет ресурсов

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает пользователей возможностью работы с информационным порталом/сайтом. 
Услуга включает предоставление доступа пользователю к порталу/сайту, устранение сбоев в работе, техническое обслуживание и консультации пользователей.

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей
-Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
Функциональная поддержка
-Устранение возникающих инцидентов, выполнение работ по стандартным запросам.
-Мероприятия, связанные с управлением доступом, такие как: управление учётными записями, управление паролями.
-Выполнение комплекса работ связанных с обновлением программного обеспечения предоставленного заказчиком (вендором).
-Осуществления мониторинга доступности для своевременного предотвращения и решения инцидентов.
-Соблюдение требований информационной безопасности предоставленной Заказчиком при оказании услуг.
-Мониторинг статистики посещений сайтов/порталов, находящихся на поддержке.

	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 

	По графику работы Заказчика
	Не применимо
	по месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Максимальное отклонение по количеству ресурсов без изменения условий договора +/- 5%

Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
- Стандарты и политики, определяющие требования пользования информационным порталом;
- Дистрибутивы и лицензии ПО;
- Копии договоров на обслуживание производителем программного обеспечения, контакты службы поддержки производителя программного обеспечения; 
- Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети; программному и аппаратному обеспечению.
- Список сотрудников с указанием:
Название предприятия
ФИО (Указать признак «VIP» если применимо)
Должность
Департамент
E-mail (если более одного указать)
Учётная запись в службе каталога
Доменное имя рабочей станции
Номер кабинета
Контактный телефон
«Паспорт информационной системы»/«Паспорт на компоненты ИС» по форме, предоставленной Исполнителем

При оказании услуги по месту нахождения Заказчика: 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 данной услуги не производится обработка сведений, содержащих Государственную тайну

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	«Толстый клиент» на АРМ пользователя (требуется СКЗИ на АРМ / не требуется) по месту размещения заказчика

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

	Для настоящей услуги не применяется

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

	Информационные системы приведены в приложении 1

	4.5.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	Для настоящей услуги не применяется



image1.png
FPUHATOM
POCATOM

&)




