	[bookmark: _GoBack][image: ]
	LBA.85 [Краснокаменск]
	Поддержка функционирования информационной системы предприятия на базе MS Dynamics AX (ИСП)

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить в объеме реализованных бизнес-процессов стабильное функционирование информационной системы предприятия на базе MS Dynamics в установленной период доступности, а также своевременную поддержку пользователей данной системы.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей. - Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений; - Консультирование пользователей ИТ-системы по вопросам, относящимся к функциям администрирования в системе; - Исполнение политик и стандартов информационной безопасности при выполнении работ по услуге; - Осуществление мониторинга доступности для своевременного предотвращения и решения инцидентов; - Установка (обновление дополнительного (специализированного клиентского ПО; - Обновление программного обеспечения ИТ-системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций; - Информирование производителя программного обеспечения ИСП об ошибках в программном обеспечении, взаимодействие с производителем по вопросам устранения ошибок в работе программного обеспечения (при наличии у Заказчика действующих договоров с производителем, предусматривающих исправление ошибок программного обеспечения. - Мониторинг интеграционных сценариев в рамках поддерживаемых бизнес-процессов; - Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в части передачи данных через интеграционное решение в рамках поступающих обращений. - Установка и обновление серверного программного обеспечения, требуемого для бесперебойного функционирования ИТ-системы в соответствии со спецификацией; - Обеспечение резервного копирования и восстановления, в случае необходимости, баз данных; - Предоставление и прекращение прав доступа, присвоение соответствующих ролей в системе ведения учетных записей пользователей. Развитие и в части реализации нового функционала в рамках настоящей услуги не осуществляется

	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] 
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	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 

	Не применимо
	Не применимо
	Не применимо 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA - не более 10 обращений в день.Исполнение заявок по устранению ошибок ПО - Заявка передается производителю ПО. На время устранения ошибки обращение переводится в статус «приостановлено». При этом статусе время исполнения не учитывается.Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:• Стандарты и политики по ИБ, утвержденные Заказчиком;• Дистрибутивы и лицензии на обслуживаемое программное обеспечение;• Список сотрудников с указанием:- Название предприятия;- ФИО;- Должность;- Департамент;- E-mail;- Номер здания и кабинета;- Контактный телефонПо запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:• Доступ к необходимым для оказания услуги помещениям с рабочими местами пользователей, сегментам технологической сети, программному и аппаратному обеспечению и другим ресурсам.Другие ограничения определяется при заключении договора на предоставление услуги. Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA - не более 10 обращений в день.Исполнение заявок по устранению ошибок ПО - Заявка передается производителю ПО. На время устранения ошибки обращение переводится в статус «приостановлено». При этом статусе время исполнения не учитывается.Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:• Стандарты и политики по ИБ, утвержденные Заказчиком;• Дистрибутивы и лицензии на обслуживаемое программное обеспечение;• Список сотрудников с указанием:- Название предприятия;- ФИО;- Должность;- Департамент;- E-mail;- Номер здания и кабинета;- Контактный телефонПо запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:• Доступ к необходимым для оказания услуги помещениям с рабочими местами пользователей, сегментам технологической сети, программному и аппаратному обеспечению и другим ресурсам.Другие ограничения определяется при заключении договора на предоставление услуги.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Ярлык на Портале терминальных приложенийПрямая ссылка на Web-ресурс из КСПДПрямая ссылка на Web-ресурс из интернет (требуется СКЗИ на АРМ / не требуется«Толстый клиент» на АРМ пользователя (требуется СКЗИ на АРМ / не требуется



image1.png
FPUHATOM
POCATOM

&)




