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	OPR.11
	Поддержка инфраструктурных сервисов

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает поддержку работоспособности инфраструктурных сервисов Заказчика, за исключением UNIX-подобных систем:
1. Серверных операционных систем;
2. Систем виртуализации на базе микроядерной архитектуры;
3. Программных коммерческих прокси-серверов и межсетевых экранов;
4. Систем управления конфигурациями;
5. Систем мониторинга.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей; 
- Первичный анализ листов исполнения;
В рамках предоставления Услуги выполняются следующие виды мероприятий:
В части виртуализации:
- Экспорт виртуальной машины
- Импорт виртуальной машины
- Создание шаблона виртуальной машины
- Запуск, остановка, перезагрузка, смена vlanID.
- Предоставление статистики производительности по работе виртуальной машины
- Предоставление доступа, отключение доступа, изменение прав доступа, делегирование прав доступа
- Перемещение виртуальных машин между СХД, между кластерами, между независимыми узлами
В части прокси-серверов\серверов публикации:
- Создание\изменение разрешающих\запрещающих правил на прокси серверах
- Создание\изменение\удаление публикаций приложений
В части мониторинга:
- Добавление, удаление, разграничение прав доступа к программному обеспечению.
- Установка агента
- Настройка правил мониторинга
- Настройка правил оповещений
- Настройка параметров мониторинга
- Функциональная диагностика
- Перевод объектов мониторинга в режим обслуживания
- Настройка доступа к информации по объектам мониторинга
- Настройка оповещений по заданным объектам мониторинга
- Формирование отчетов о производительности
- Формирование других отчетов
В части управления конфигурациями:
- Формирование пакетных обновлений для Серверов
- Установка пакетных обновлений на Серверы
- Контроль установки обновлений Серверов
- Тестирование критических обновлений операционных систем, указанных в п. 1.
- Установка критических обновлений операционных систем, указанных в п. 1.
- Исполнение политик и стандартов информационной безопасности при выполнении работ по услуге
- Централизованное изменение параметров Серверов
- Формирование отчетов
Общие мероприятия:
- Анализ и диагностика сбоев или неисправностей, связанных с некорректной работой инфраструктурных сервисов
- Устранение сбоев или неисправностей, связанных с некорректной работой инфраструктурных сервисов
- Подготовка работ по внесению изменений в инфраструктурные сервисы
- Выполнение работ по внесению изменений в инфраструктурные сервисы
- Выполнение работ по восстановлению исходного состояния инфраструктурных сервисов из резервных копий
- Определение состава регламентных работ по обслуживанию инфраструктурных сервисов
- Формирование и утверждение плана по обслуживанию инфраструктурных сервисов
- Выполнение регламентных работ по обслуживанию инфраструктурных сервисов в соответствии с планом:
- Установка программных обновлений
- Периодический перезапуск
- Добавление\удаление\блокировка локальных учетных записей, разграничение прав доступа к инфраструктурным сервисам
- Сброс/смена паролей локальных учетных записей для доступа к инфраструктурным сервисам

	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

	2
	4
	8 

	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 

	09:00 - 18:00
	Не применимо
	Удаленно, по месту нахождения Исполнителя 

	3.3.  Допустимый аварийный простой ИТ-ресурса в течении года, часов
	12

	3.4.  Срок хранения данных резервного копирования (в календарных днях)
	30

	3.5.  Целевая точка восстановления ИТ-ресурса (RPO) (в рабочих часах)
	24

	3.6.  Целевое время восстановления ИТ-ресурса (RTO) (в рабочих часах)
	8

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	• Услуга предоставляется только при наличии удаленного доступа к обслуживаемым объектам посредством сети  КСПД Госкорпорации «Росатом»
• Услуга предоставляется только на базе стандартного программного обеспечения, утвержденного к использованию политиками и стандартами Госкорпорации «Росатом».
• Если поддерживаемое системное программное обеспечение не соответствует стандартной конфигурации, то к нему может быть применим только стандартный приоритет выполнения операций.
• На системном диске ОС сервера должно быть не менее 14 GB свободного места
• Средняя загрузка оперативной памяти и центрального процессора ОС должны быть не более 80%
• Для начала оказания услуги необходимо наличие прав на использование ПО (лицензии)
Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
• Проектную и эксплуатационную  документацию по инфраструктурным сервисам
• Стандарты и политики, определяющие требования пользования серверами и сервисами
• Копии прав на использование клиентского и серверного  ПО (лицензии)
• Копии договоров на обслуживание программного обеспечения, контакты поставщиков услуг поддержки
• Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению
• «Паспорт информационной системы»/«Паспорт на компоненты ИС» по форме, предоставленной Исполнителем
• Поимённый список конфигурационных единиц (объектов поддержки по услуге), передаваемых на поддержку, с указанием функциональных ролей, подсистем, ландшафтов и версий установленного ПО.
Перечень передаваемых на поддержку серверов и инфраструктурных сервисов Заказчика указан в Таблице (Приложение 4), являющейся неотъемлемой частью настоящей карточки.
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. 

	Заказчик:
Доступ Заказчика не предусмотрен.
Исполнитель:
Посредством ПУИС.

	4.3.  Наименование и место хранения пользовательской документации 

	По согласованию с Заказчиком
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