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	LBA.130 [Глазов]
	Поддержка функционирования программного обеспечения для работы с электронными сервисами государственных служб и электронных торговых площадок

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает поддержку функционирования программного обеспечения на ЭВМ пользователя для работы с электронными сервисами государственных служб и сервисами электронных торговых площадок

	2. Состав услуги

	• Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
• Диагностика и устранение сбоев в работе программного обеспечения на ЭВМ пользователя для работы с электронными сервисами;
• Установка и настройка программного обеспечения на ЭВМ пользователя для работы с электронными сервисами;
• Выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием и настройкой программного обеспечения на ЭВМ пользователя для работы с электронными сервисами;
• Консультирование пользователей по работе с программным обеспечением для работы с электронными сервисами;
• Установка обновлений программного обеспечения для работы с электронными сервисами.

	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 

	Пн.-Чт.: 08:00 - 17:00 Пт.: 08:00 - 16:00
	Нет
	Удаленно и по месту нахождения Заказчика; По месту нахождения Исполнителя 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Доступ в помещения, к ЭВМ пользователей, программному обеспечению, информации в объеме, необходимом и достаточном для оказания Услуги;
• Стандарты и политики, определяющие требования эксплуатации ЭВМ для работы с электронными сервисами;

По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания Услуги должен предоставить Исполнителю:
Информацию, необходимую и достаточную для оказания Исполнителем Услуги, контакты службы поддержки производителя программного обеспечения и оборудования.
Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.
В случае оказания Услуги по месту нахождения Заказчика: До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Заказчика, которые должны соблюдаться при проведении работ по Услуге.
• Список пользователей системы с указанием:
- Название предприятия;
- ФИО (Указать признак «VIP» если применимо);
- Должность;
- департамент/центр/подразделение;
- отдел;
- E-mail;
- номер кабинета;
- контактный телефон.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Для пользователей:
- Прямая ссылка на Web-ресурс
- Клиентское программное обеспечение «Толстый клиент» или «Тонкий клиент»

Для исполнителя:
- Прямая ссылка на Web-ресурс
- Клиентское программное обеспечение «Толстый клиент» или «Тонкий клиент»
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