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	LBA.67 [Новосибирск]
	Поддержка функционирования информационных систем управления производством и качеством продукции

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает пользователям возможность работать с информационными системами управления производством и качеством продукции Заказчика.

	2. Состав услуги

	• Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
• Консультации в части подключения и авторизации в системе;
• Первичное согласование листов исполнения.
 
• Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений;
• Консультирование пользователей по работе в ИТ-системе в объеме реализованных бизнес-процессов;
• Доработка и расширение функциональности ИТ-системы в рамках поступающих обращений, в случае если данные работы не влекут за собой изменение логики реализованного бизнес-процесса;
• Ведение матрицы ролей и полномочий, консультации пользователей по ролям;
• Подготовка и тестирование обновлений ИТ-системы;
• Консультирование пользователей по работе в системе, предоставление ответов на часто задаваемые вопросы.

 
• Мониторинг интеграционных сценариев в рамках поддерживаемых бизнес-процессов;
• Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в части передачи данных через интеграционную шину в рамках поступающих обращений
 
• Ведение полномочий в ИТ-системе в рамках разработанной концепции ролей и полномочий – предоставление, продление, прекращение прав доступа пользователей;
• Обновление программного обеспечения ИТ-системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций;
• Обеспечение резервного копирования и восстановления, в случае необходимости, баз данных.
• Предоставление прав доступа, присвоение соответствующих ролей в системе ведения учетных записей пользователей.

	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 + 4 часа)
	Нет
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя и по месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	• Максимальное отклонение по количеству пользователей без изменения условий договора +/- 10%.
• Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
Стандарты и политики, определяющие требования использования информационных систем 
• Проектная и эксплуатационная документация  на систему АИИС КУЭ
• Копии прав на использование клиентского и серверного ПО  АИИС КУЭ (при использовании нестандартных средств)
• Список сотрудников с указанием:
• - Название предприятия;
• - ФИО;
• - Должность;
• - Департамент;
• - E-mail;
• - Номер кабинета;
• - Контактный телефон

В рамках предоставления ИТ-услуги Исполнитель также осуществляет выполнение следующего перечня основных операций и работ:
• Установка и настройка клиентского ПО системы АИИС КУЭ;
•  Администрирование клиент-серверного ПО системы АИИС КУЭ (контроль состояния, мониторинг системных журналов АС, удаление устаревших учетных записей, восстановление после сбоя);
•  Системное сопровождение прикладной системы АИИС КУЭ

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 (определяется при заключении договора на оказание услуги).

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	«Толстый клиент» на АРМ пользователя (требуется СКЗИ на АРМ / не требуется)
Исполнитель подключается к ИТ-системе на объекте и через ПУИС
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