	[bookmark: _GoBack][image: ]
	COM.16 [Санкт-Петербург]
	Поддержка функционирования телефонной и факсимильной связи (на базе аналоговой телефонии)

	1. Описание услуги

	Услуга предоставляет возможность использования заводской телефонной связи, посредством аналоговой телефонии на базе оборудования, предоставляемого Заказчиком.

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей.
В рамках предоставления ИТ-услуги Исполнитель по заявке Заказчика осуществляет выполнение следующих работ:
- Устранение возникающих инцидентов, проблем и выполнение работ по стандартным запросам;
- Назначение внутреннего номера для телефонного аппарата;
- Включение/отключение зоновой, междугородной, международной связи у абонента (по листу исполнения от Заказчика);
- Включение/отключение дополнительных услуг (ДВО) на номере абонента;
- Ведение базы данных абонентов;
- Оказание консультаций сотрудникам Заказчика по вопросам использования ДВО абонентами Заказчика.

	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 

	09:00-18:00
	Не применимо
	По месту нахождения Заказчика 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Максимальное отклонение по количеству пользователей без изменения условий договора   +/- 10%.

Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA -   не более 5 обращений в день
Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
 Описание действующего внутреннего номерного плана, правил обработки внутренних вызовов и префиксов
 Описание правил маршрутизации и обработки входящих и исходящих вызовов из телефонной сети общего пользования (ТФОП)
 Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению 
 Копии договоров/услуг с операторами местной, внутризоновой и МГ/МН телефонной связи, контактные данные служб технической поддержки, описание состава и условий заказанных услуг. 
 Действующий порядок (регламент) предоставления сервиса учрежденческой, местной, внутризоновой, МГ/МН телефонной связи сотрудникам предприятия 
 Существующую актуальную базу данных внутренних и городских телефонных номеров 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.

	4.2.  Способ подключения к ИТ-системе. 

	Исполнитель подключается на объекте
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