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	CLB.42
	Комплексная ИТ-поддержка рабочих мест, переговорных комнат и инфраструктуры здания Росатом 2.0

	1. Описание услуги

	Комплексная услуга (далее – Услуга), предназначенная для предприятий, располагающихся в здании Росатом 2.0.
В рамках предоставления Услуги выполняется поддержка автоматизированных рабочих мест (далее – АРМ) пользователей, переговорных комнат для проведения видеоконференцсвязи (далее – ВКС), мультимедийного, периферийного оборудования и ИТ-инфраструктуры.
В рамках услуги Исполнитель предоставляет во временное пользование Заказчику комплекты оборудования АРМ из перечня комплектов, расположенных на площадке Росатом 2.0.
В приложениях к карточке услуги описан максимально возможный состав услуги. Состав, оказываемый конкретному заказчику, указывается при заключении Договора (приложение № 1 к Договору содержит оказываемые конкретному заказчику составляющие услуги).

	2. Состав услуги

	Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
Выполняемые мероприятия при оказании Услуги описаны в Приложении 1.

	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

	Не применимо
	Не применимо
	Не применимо 

	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 

	09:00 - 18:00
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя и по месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	1. Ограничения по оказанию Услуги описаны в Приложении 1.
2. В случае возникновения событий, указанных в п 2.1-2.9 Исполнитель по запросу Заказчика направляет письменное обращение в адрес Заказчика с указанием возможных причин возникновения ограничений, а именно:
2.1. Гарантийные случаи, связанные с неработоспособностью СБГЭ (системы бесперебойного и гарантированного электроснабжения) и прочими системами электроснабжения объекта, устраняются Заказчиком с привлечением собственника помещений. 
2.2. Гарантийные случаи, связанные с неработоспособностью СКС (структурированной кабельной системы) объекта, устраняются Заказчиком с привлечением собственника помещений. 
2.3. Гарантийные случаи, связанные с выходом из строя оборудования ИТ-Систем, находящегося на гарантийном обслуживании, устраняются Заказчиком с привлечением собственника помещений. 
2.4. В случае возникновения гарантийных случаев, связанных со сложными и не описанными в открытых источниках ошибками, аппаратными сбоями в ИТ-системах, находящихся на гарантийном обслуживании, устраняются Заказчиком с привлечением собственника помещений. 
2.5. Исполнитель не несет ответственность за нарушение предоставления услуги в случаях, если это вызвано неисправностью/выходом из строя оборудования, а также отсутствием ЗИП и подменного оборудования. В таком случае SLA увеличивается на время устранения сбоя оборудования Заказчика с привлечением собственника помещений. 
2.6. Инциденты, связанные с неработоспособностью СБГЭ (системы бесперебойного и гарантированного электроснабжения) и системами электроснабжения объекта. В случае возникновения такого инцидента работы переводятся в статус «приостановлено» до устранения проблем с электроснабжением Заказчиком с привлечением собственника помещений.
2.7. Инциденты, связанные с неработоспособностью СКС (структурированной кабельной системы) объекта.   В случае возникновения такого инцидента работы переводятся в статус «приостановлено» до устранения проблем Заказчиком с привлечением собственника помещений. 
2.8. Инциденты, связанные с выходом из строя оборудования и ИТ-систем.  В случае возникновения такого инцидента работы переводятся в статус «приостановлено» до устранения проблем Заказчиком с привлечением собственника помещений.
2.9. В случае возникновения инцидентов, связанных со сложными и не описанным в открытых источниках ошибкам, аппаратными сбоями и т.п. В случае возникновения такого инцидента подается заявка вендору (производителю).  На время устранения ошибки производителем обращение переводится в статус «приостановлено».
3. В рамках Услуги Исполнитель предоставляет во временное пользование Заказчику комплекты оборудования АРМ из перечня комплектов, расположенных на площадке Росатом 2.0. Выполняемые мероприятия при предоставлении комплектов оборудования АРМ описаны в Приложении 1. Стоимость предоставления комплектов оборудования АРМ включается в договор отдельно и не входит в поддержку АРМ.
4. ИТ-инфраструктура, АРМ и оборудование ВКС здания Росатом 2.0 находятся в собственности АО «Атомэнергопром»/
5. В рамках Услуги стоимость использования ИТ-инфраструктуры может быть включена в договор в поддержку ИТ-инфраструктуры.
6. В рамках Услуги Исполнитель не обеспечивает Заказчика расходными материалами, в т.ч. аккумуляторными батареями и элементами питания.
7. Мероприятия, не входящие в перечень, определенный в Приложении 1, могут быть заказаны Заказчиком, как разовые услуги по согласованию с Исполнителем в порядке, указанном в договоре на оказание Услуги. Наличие и размер лимита разовых услуг определяется в договоре с конкретным заказчиком.
8. При оказании услуг по месту нахождения Заказчика: до начала оказания Услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами организации Заказчика, которые должны соблюдаться при оказании услуг.
9. Услуги по информационной безопасности, не входящие в состав данной услуги, находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.
10. Дополнительные ограничения и условия могут быть указаны в договоре на оказание Услуги.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Исполнитель подключается к ИТ-системе на объекте и через ПУИС.

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

	1. Поддержка закрепленного АРМ.
2. Поддержка незакрепленного АРМ.
3. Поддержка незакрепленного АРМ без средства вычислительной техники (далее – СВТ).
4. Поддержка АРМ руководителя.
5. Поддержка ИТ-инфраструктуры.
6. Поддержка оборудования ВКС учебного класса.
7. Поддержка оборудования ВКС переговорной/кабинета руководителя.
8. Поддержка оборудования ВКС переговорной VIP.
9. Предоставление комплекта оборудования закрепленного АРМ.
10. Предоставление комплекта оборудования незакрепленного АРМ.
11. Предоставление комплекта оборудования незакрепленного АРМ без СВТ.
12. Предоставление комплекта оборудования АРМ руководителя.

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

	https://ga.rosatom.local/service_catalog/assets/images/global/open-textarea.svg

	4.5.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	Портал Госкорпорации «Росатом»:
• Для системы корпоративного удаленного рабочего стола «КУРС»: Отраслевой портал Страна Росатом → ИТ-портал → Инструкции → Корпоративный удаленный рабочий стол (КУРС)
• Для системы резервного копирования данных локальных инфраструктур: https://portalga.rosatom.local/cdocs/dit_uiti_RK_Shared/Documents/Template/Backup_card.xlsx
Иное место:
• Для системы комплексного мониторинга объектов ИТ-инфраструктуры: https://mnt.rosatom.local/dokuwiki/doku.php
• Для платформ видеоконференцсвязи и вебинаров Atom ВКС:
https://efp.rosatom.ru/sites/uk
https://uc.rosatom.ru
• Для Технологического Удостоверяющего центра:
https://crypto.rosatom.ru/
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