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	OPR.9 [Ковров]
	Поддержка функционирования терминальных сервисов удаленного доступа

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает пользователей Заказчика возможностью получать удаленный доступ к бизнес-приложениям Заказчика, а также осуществлять работу в сеансе удаленных рабочих столов.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
• Развертывание и настройка терминальных сервисов удаленного доступа 
- установка, настройка и тестирование терминальных сервисов удаленного доступа;
- создание и настройка фермы терминальных серверов с балансировкой нагрузки;
- установка и публикация приложений на терминальных серверах;
- создание/изменение/удаление правил и политик доступа на шлюзе терминального доступа;
- установка и настройка сервера лицензирования удаленных рабочих столов
- подготовка/внесение изменений в рабочую документацию.
• Выполнение работ по поддержке функционирования терминальных сервисов удаленного доступа
- обновление приложений на терминальных серверах;
- предоставление/ отключение доступа к приложению, опубликованному на терминальном сервере;
- добавление, отключение терминальных лицензий.
• Анализ и устранение неисправностей, инцидентов в рамках предоставления услуги
- устранение сбоев или неисправностей, связанных с некорректной работой ПО терминальных служб удаленного доступа;
- устранение неисправностей, связанных с подключением к терминальным серверам, выделением лицензии;
- устранение неисправностей, возникающих при запуске опубликованного приложения;
- устранение неисправностей, возникающих при работе в приложении, опубликованном на терминальном сервере;
- устранение неисправностей, возникающих при работе в сеансе удаленных рабочих столов;
- устранение неисправностей, связанных с данными перемещаемого профиля пользователя;
- анализ и принятие решения о предоставления услуги по временной схеме с привлечением другого оборудования (Заказчика или филиала), если оценочное время восстановления превышает время предоставления временной схемы;
- консультирование пользователей по вопросам предоставления прав/подключения к терминальным сервисам удаленного доступа;
- консультирование пользователей по вопросам работы с опубликованными приложениями или удаленным рабочим столом;
- анализ и диагностика сбоев или неисправностей, связанных с некорректной работой программного обеспечения;
- подготовка спецификации на приобретение ПО/лицензий для обеспечения работы терминальных служб удаленного доступа;
- описание не устранённых неисправностей и временных (обходных) решений.
• Подготовка и проведение регламентных работ по поддержке функционирования терминальных сервисов удаленного доступа
- определение состава и временных затрат на поведение регламентных работ для обслуживания ПО терминальных сервисов удаленного доступа;
- мониторинг состояния доступности приложений, опубликованных с использованием терминальных сервисов удаленного доступа;
- функциональная диагностика работоспособности терминальных сервисов;
- просмотр и анализ сообщений журналов ПО на терминальных серверах;
- установка выпускаемых обновлений ПО на терминальных серверах.
• Взаимодействие с производителями программного обеспечения
- информирование производителей о проблемах функционирования терминальных сервисов удаленного доступа в рамках действующих договоров поддержки;
- контроль решения инцидентов производителями в рамках предоставляемой поддержки.
• Мониторинг, планирование и управление мощностями (лицензии, вычислительные мощности, количество единиц и др. параметры)
- анализ производительности терминальных серверов;
- анализ загрузки и использования ИТ-ресурсов и 
- терминальных лицензий;
- оценка состояния узла терминального доступа, подготовка предложений Заказчику по обеспечению жизненного цикла системы (необходимость смены версии, увеличение кол-ва лицензий, изменения вычислительных ресурсов на терминальных серверах и т.п.).
• Проведение работ по изменению конфигураций программного обеспечения
- включение/исключение сервера в состав/из состава терминальной фермы;
- добавление/удаление опубликованных приложений;
- модернизация/тестирование конфигураций ПО терминальных сервисов;
- разработка технического решения на изменение конфигураций ПО терминальных сервисов.

	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 

	с 08:00 до 17:00
	Нет
	По месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Состав поддерживаемых конфигураций :
• Citrix Metaframe 3.0-4.5/XenApp 5 и выше;
• MS RDS 2003 и выше.
Исполнение инцидентов по сложным и не описанным в открытых источниках ошибкам: - заявка передается производителю. На время устранения ошибки производителем обращение переводится в статус «приостановлено».
Закрытие инцидента по сервису производится:
 после восстановления штатного режима работы;
 в случае отсутствия у Заказчика действующего договора на поддержку оборудования у производителя
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 терминального доступа (определяется при заключении договора на предоставления услуги)
Максимальное отклонение по количеству пользователей терминального доступа без изменения условий договора +/- 5%
Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
 Копии договоров на обслуживание программного обеспечения, контакты поставщиков услуг поддержки; 
 Копии прав на использование ПО (лицензии);
 Стандарты и политики по ИБ, утвержденные Заказчиком;
Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.
До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге.
 Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению;
 Информацию о функционирующем системном и прикладном программном обеспечении:
- Тип ПО:
 операционные системы и службы терминальных сервисов;
 приложения, обеспечивающие диагностику и мониторинг ИТ-инфраструктуры.
- Количество лицензий/ количество подключенных клиентов;
- Место установки серверной части:
 сетевое имя сервера;
 виртуальный/физический;
 IP адрес;
 название предприятия-заказчика;
 адрес;
 место размещения (здание, комната)
По запросу Исполнителя Заказчик перед на чалом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:
 Стандарты и политики, определяющие требования к сервису терминального доступа;
 Проектную рабочую, эксплуатационную документацию по сервису терминального доступа;
 Информацию об объеме разрешённого/необходимого пространства для хранения профилей сервиса терминального доступа;
Действующая эксплуатационная документация на момент передачи должна содержать актуальную информацию.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Исполнитель подключается на объекте.

	4.3.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	По согласованию с Заказчиком.
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