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	LBA.54 [Санкт-Петербург]
	Поддержка функционирования стандартных информационных систем 1С

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает поддержку стандартных инсталляции информационных систем «1С», с учетом бизнес - требований предприятия, конфигурации в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций. 
Услуга включает поддержку прикладного программного обеспечения (ПО) системы, устранение сбоев в работе и оказание консультаций пользователям, управление конфигурацией, подготовку и установку релизов обновлений, а также доработку ПО системы посредством внешних отчетов и обработок по утвержденным заданиям Заказчика, согласованным с Исполнителем.

	2. Состав услуги

	Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
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 расширения 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;
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;
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 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

	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: 8:00 - 17:00, ПТ: 8:00 - 16:00
	Не применимо
	По месту размещения заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	В п.1.3. настоящей Карточки услуги представлен полный перечень групп бизнес-процессов / сценариев, реализованных в информационной системе.

Для каждого отдельно взятого Заказчика осуществляется поддержка того перечня бизнес-процессов/сценариев, который был внедрен и введен в постоянную (промышленную) эксплуатацию приказом по организации Заказчика.

Для автоматизированных/информационных систем в защищённом исполнении действуют ограничения, предусмотренные для объектов информатизации, аттестованных по требованиям безопасности информации.

Подготовка учебных материалов и статей знаний по часто задаваемым вопросам и публикация их для общего доступа, не производится.

При оказании услуги по месту нахождения Заказчика: 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

В рамках данной услуги не производится обработка сведений, содержащих Государственную тайну

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Определяется по месту размещения заказчика

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

	Бизнес-процессы, реализованные в локальной системе 1С и поддерживаемые в рамках ИТ-услуги: по согласованию с Заказчиком
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