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	LBA.11 [Краснокаменск]
	Поддержка функционирования локальной системы Клиент-банк

	1. Описание услуги

	В рамках ИТ-услуги осуществляется комплекс работ, позволяющий обеспечить в объеме стабильное функционирование системы Клиент-банк на рабочем месте пользователя в установленный период доступности, а также своевременную поддержку пользователей данной системы.

	2. Состав услуги

	Центр поддержки пользователей:
• Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
• Консультации в части подключения и авторизации в системе;
• Первичный анализ листов исполнения.
Функциональная поддержка:
• Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений;
• Консультирование пользователей по работе в ИТ-системе в объеме реализованных бизнес-процессов, предоставление ответов на часто задаваемые вопросы;
• Тестирование обновлений ИТ-системы, выпускаемых соответствующим банком;
• Развертывание системы на рабочем месте пользователя;
• Обновление программного обеспечения ИТ-системы на рабочем месте пользователя;
Поддержка интеграционных процессов:
• 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.
Развитие и модификация ИТ-системы в части реализации нового функционала в рамках настоящей услуги не осуществляется

	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 

	08:00 - 17:00
	нет
	Удаленно и по месторасположению Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Установка и обслуживание средств криптозащиты информации (СКЗИ) не входит в состав данной услуги и находится в зоне ответственности Заказчика. 
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.
    • Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
        ◦ Проектную документацию по приложению «Клиент-Банк»
        ◦ Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению
        ◦ Список сотрудников с указанием:
            ▪ Название предприятия
            ▪ ФИО (Указать признак «VIP» если применимо)
            ▪ должность
            ▪ департамент
            ▪ учетная запись для доступа к системе «Клиент-Банк»
            ▪ наличие ключа электронной цифровой подписи (ЭЦП)
            ▪ ip адрес пользователя (доменное имя ПК)
            ▪ номер кабинета
            ▪ контактный телефон
    • «Техническое решение» на систему
    • «Паспорт информационной системы»/«Паспорт на компоненты ИС»
    • По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю:
    • Копии прав на использование системы (лицензии)
Копии договоров на обслуживание приложения «Клиент-Банк»

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Прямая ссылка на Web-ресурс из интернет (требуется СКЗИ на АРМ / не требуется)
«Толстый клиент» на АРМ пользователя (требуется СКЗИ на АРМ / не требуется)
Исполнитель подключается на объекте. Удаленное подключение к АРМ Заказчика исполнителем осуществляется через удаленный рабочий стол.

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

	Банк-Клиент "Сбербанк", СББОЛ (Сбербанк БизнесОнЛайн)
Банк-Клиент "ВТБ"
Банк-Клиент "ГПБ"
Банк-Клиент АБ "Россия"
СУФД. Федеральное Казначейство
ИС РЦК
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