	[bookmark: _GoBack][image: ]
	LBA.19 [Москва]
	Поддержка функционирования локальной клиентской части доступа к ЕС ОГ

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить поддержку функционирования локальной клиентской части доступа к ресурсу ЕС ОГ («Единая Система Обращения Граждан») в установленной период доступности.
Услуга включает техническую поддержку устранение сбоев в работе и оказание консультаций пользователям.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей. 
- Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений;
- Выполнение мероприятий, связанных с управлением доступом, таких как, управление учётными записями локальной клиентской части доступа к ресурсу ЕС ОГ.
- Осуществление работ, связанных с обеспечением непрерывности предоставления услуги и восстановлением локальной клиентской части доступа к ЕС ОГ   до исходного состояния в случае отказов и поломок. 
- Подготовка расписания и выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием локальной клиентской части доступа к ресурсу ЕС ОГ.

	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 

	Пн-Чт с 09:00 до 18:00;Пт с 09:00 до 16:45
	Не применимо
	По месту расположения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA  - Не более 2% в день от общего кол-ва обслуживаемых в рамках договора пользователей локальных информационных систем (определяется при заключении договора на предоставления услуги)

Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Копии прав на использование ПО (лицензии)
• Стандарты и политики, определяющие требования пользования информационной системой
• Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению
• Доступ в помещения, где расположены рабочие места систем (при необходимости)
• Доступ к информации, обрабатываемой в системе
• Список пользователей системы с указанием:
- Название предприятия
- ФИО (Указать признак «VIP» если применимо)
- должность
- департамент/центр/подразделение
- отдел
- E-mail
- Учетная запись в службе каталога
- Информационная система
- Роль в информационной системе
- номер кабинета
- контактный телефон
• Список лиц, согласующих стандартные запросы, с указанием:
• Название предприятия
- ФИО 
- должность
- департамент/центр/подразделение
- отдел
- E-mail
- телефон
- Удаленный доступ к информационным системам для сотрудников сопровождения и поддержки
По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:
Копии договоров на обслуживание производителем программного обеспечения
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.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Исполнитель подключается к ИТ-системе на объекте.
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