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	LBA.110 [Ангарск]
	Поддержка функционирования информационной системы «Автоматизированная система учёта и контроля ядерных материалов (ИС АСУиК ЯМ)»

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги оказывается комплекс услуг, позволяющий обеспечить, в объеме реализованных бизнес-процессов, стабильное функционирование информационной системы «Автоматизированная система учёта и контроля ядерных материалов» (ИС АСУиК ЯМ) в установленной период доступности, а также своевременную поддержку пользователей данной системы. Услуга включает административную поддержку, устранение сбоев в работе и оказание консультаций пользователям. В ИС АСУиК ЯМ обрабатывается информация, содержащая государственную тайну РФ, поэтому инфраструктура закрытого контура ИС АСУиК ЯМ   реализована на базе локальной вычислительной сети и вычислительной техники, прошедшей специальную проверку и специальные исследования. В рамках оказания услуги возможен доступ Исполнителя к сведениям, содержащим государственную тайну РФ, обрабатываемым и формируемым в ИС АСУиК ЯМ.

	2. Состав услуги

	•  Приём, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
• Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений;
• Выполнение мероприятий, связанных с управлением ролями и полномочиями;
• Осуществление мониторинга доступности ИС АСУиК ЯМ для своевременного предотвращения и решения инцидентов;
• Подготовка расписания и выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием ИС АСУиК ЯМ;
• Исполнение политик и стандартов информационной безопасности при выполнении работ по услуге;
• Консультирование пользователей по вопросам работы в ИС АСУиК ЯМ;
• Консультации пользователей по ролям ИС АСУиК ЯМ.
• Оказание комплекса услуг, связанных с обеспечением непрерывности предоставления услуги и восстановлением исходного состояния ИС АСУиК ЯМ и сервисов в случае отказов и поломок из резервных копий;
• Обеспечение передачи информации из открытого в закрытый контур ИС АСУиК ЯМ, при использовании ПАК «ДИОД»;
• Обеспечение работоспособности программного обеспечения ИС АСУиК ЯМ, услуги по улучшению работы, устранению ошибок в бизнес-процессах ИС (по запросу и согласованию с Заказчиком).

	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 

	с 08-30 до 17-30 часов (понедельник – четверг) и с 08-30 до 16-15 часов (пятница) часового пояса Заказчика
	Нет
	По месту расположения Заказчика и месту расположения Исполнителя. 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	1. В рамках оказания услуги Исполнителем ведется поддержка бизнес-процессов ИС АСУиК ЯМ, указанных в Приложении №1 к настоящей карточке. 
2. В рамках настоящей услуги Исполнителем выполняются внесение изменений в программное обеспечение бизнес-процессов ИС АСУиК ЯМ, реализованных на базе 1С (Приложении №1 к настоящей карточке), только в следующий случаях:
- устранение ошибок в работе функционала, в отдельно согласуемые Заказчиком и Исполнителем сроки; 
- создание новых (дополнительных) и изменение существующих печатных форм и отчетов, добавление новых реквизитов в справочники и документы, при условии, что данные настройки не меняют логику реализованных бизнес-процессов.
3. В рамках оказания услуги предусмотрены следующие ограничения по трудозатратам:
- консультирование пользователей работе с функционалом ИС АСУиК ЯМ в объеме не более чем 40 человеко-часов в месяц;
- внесение изменений в программное обеспечение бизнес-процессов ИС АСУиК ЯМ, реализованных на базе 1С (согласно Приложению 1 к карточке услуги), в части устранения ошибок в работе функционала, создания новых (дополнительных) и изменения существующих печатных форм и отчетов, добавления новых реквизитов в справочники и документы, при условии, что данные настройки не меняют логику реализованных бизнес-процессов в работе функционала, в объеме не более чем 60 человеко-часов в месяц.
При настройках системы предусмотрена доработка эксплуатационной документации АСУиК ЯМ только в части касающейся отражению внесённых изменений.
4. В рамках оказания настоящей услуги не выполняется доработка функционала ИС АСУиК ЯМ (на базе 1С) по развитию ИС в части внедрения новых бизнес-процессов, а также расширение функциональности или модификации изменяющих логику бизнес-процессов, указанных в Приложении № 1 к настоящей карточке. 
5. Все работы по развитию ИС АСУиК ЯМ в части внедрения новых бизнес-процессов, а также расширение функциональности или модификации бизнес-процессов, указанных в Приложении № 1 к настоящей карточке, выполняются по разовым работам либо по отдельному договору.
6. Устранение сбоев работы системы, вызванных повреждением или неисправностью волоконно-оптических линий связи (ВОЛС) ИС АСУиК ЯМ в рамках данной услуги, не выполняются. Обязанности по восстановления работоспособности ВОЛС ИС АСУиК ЯМ находятся в зоне ответственности Заказчика.
7. При возникновении вопросов по работе с функционалом ИС АСУиК ЯМ пользователь Заказчика до обращения в Центр поддержки пользователей должен выполнить поиск и отработку возможных решений, описанных в инструкции пользователя к данной ИС. 
Обращение в Центр поддержки пользователей производится в случае невозможности самостоятельного решения проблемы вышеуказанным способом. 
8. Поддерживаемая в рамках в рамках оказания услуги ИС АСУиК ЯМ относится к классу систем в защищённом исполнении, в отношении которой действуют ограничения, предусмотренные для объектов информатизации, аттестованных по требованиям безопасности информации. 
9. В рамках оказания услуги копирование на отчуждаемые носители и перенос данных на АРМ ГУКЯМ производится не чаще 2 раз в месяц.
10. Лицензионную чистоту обслуживаемых операционных систем и программного обеспечения в ИС АСУиК ЯМ обеспечивает Заказчик.
11. Обслуживаемые в рамках услуги программное обеспечение и операционная система должно находиться на поддержке производителя для обеспечения его работоспособности. При отсутствии, либо не доступности поддержки программного обеспечения и операционной системы со стороны производителя, обращение может быть отклонено Исполнителем.
12. Заказчик перед началом оказания услуги в обязательном порядке должен предоставить Исполнителю:
a) Эксплуатационную документацию по системе, включая инструкции;
b) Копии прав на использование программного обеспечения (лицензии);
c) Стандарты и политики, определяющие требования пользования системой;
d) Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению;
e) Доступ в помещения, где расположены рабочие места системы;
f) Доступ к информации, обрабатываемой в системе;
g) Исходный код системы и описание ее реализации;
h) Список пользователей системы, содержащий следующую информацию:
- Название предприятия;
- ФИО;
- Признак «VIP» (если применимо);
- Табельный номер;
- Должность;
- Департамент/центр/подразделение;
- Отдел;
- E-mail;
- Учётная запись;
- Роли в системе;
- Местонахождение (здание, кабинет);
- Контактный телефон.
13. По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:
- Копии договоров на обслуживание программного и аппаратного обеспечения из состава ИС;
- Контактную информации поставщиков услуг технической поддержки и порядок обращения к ним, включая порядок работы с поставщиками услуг технической поддержки в течение гарантийного периода работы системы.
14. До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге.
15. Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика и не входят в настоящую услугу.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Исполнитель подключается к ИТ-системе на объекте
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