Приложение № 2 к техническому заданию на оказание информационно-технологических услуг
Соглашение об уровне сервиса.

1 Общие положения

1.1 Настоящее Техническое задание (Соглашение об уровне сервиса)  - здесь и далее именуемое SLA от англ. «Service Level Agreement», является Приложением к техническому заданию (далее ТЗ).

1.2 Исполнитель оказывает консультации пользователям по вопросам, связанным с оказываемой услугой.

1.3 Исполнитель оказывает услуги в соответствии с регламентами, инструкциями, стандартами и другими нормативными документами, утвержденными Заказчиком, действие которых распространяется на ИТ - системы.

1.4 Ремонт и техническое обслуживание оборудования и систем, на основе которых предоставляются ИТ-сервисы, осуществляет Исполнитель. Взаимодействие с поставщиками, производителями оборудования, сервисными центрами, разработчиками систем по вопросам гарантийного и послегарантийного ремонта, а также технического обслуживания осуществляет Заказчик.

1.5 Исполнитель обязан информировать Заказчика о прогнозируемых рисках остановки и снижения качества поставляемых ИТ - сервисов. По запросу Заказчика Исполнитель разрабатывает рекомендации и предложения по доработке и развитию сервисов на основании опыта эксплуатации.

1.6 По запросу Заказчика специалисты Исполнителя могут привлекаться в качестве консультантов при проектировании, создании и вводе в эксплуатацию новых ИТ-систем.

1.7 Для всех ИТ-сервисов по настоящему Договору сервисов определяется понятие инцидент критического уровня – это инцидент, приводящий к одному из следующих последствий:
· полная неработоспособность сервиса;
· недоступность сервиса хотя бы одному VIP-пользователю;
· недоступность сервиса для 10-ти и более пользователей;

· недоступность сервиса привела к невозможности выполнения процессов оперативно-производственного управления.

1.8 В случае, если восстановление предоставления критического сервиса оказывается невозможным в связи с тем, что причиной инцидента является неработоспособность объектов ИТ-инфраструктуры (оборудования или программного обеспечения) либо других обеспечивающих систем Заказчика, не входящих в состав объектов обслуживания ИТ-сервисов настоящего ТЗ, Исполнитель обязан в течение 2-х часов после регистрации инцидента поставить в известность Заказчика о причинах его возникновения.

1.9 В случае если Заказчику из других источников стало известно о наличии инцидента, связанного с неработоспособностью объектов ИТ-инфраструктуры, не входящих в состав объектов обслуживания ИТ-сервисов настоящего ТЗ, либо других обеспечивающих систем,  и наличия в связи с этим риска возникновения инцидента критического уровня, Заказчик обязан известить Исполнителя об имеющихся рисках для минимизации их воздействия на предоставление критических сервисов, иначе Исполнитель не несет ответственности за снижение уровня качества обслуживания при предоставлении критического сервиса в соответствии с условиями настоящего Договора.
1.10 В случае, если восстановление работоспособности критического или инфраструктурного сервиса в соответствии с условиями данного ТЗ является невозможным по причине невыполнения Заказчиком встречных обязательств (отсутствие ЗИП, доступа к оборудованию, электропитания и т.д.), Исполнитель информирует об этом Заказчика в течение 2-х часов с момента регистрации инцидента и не несёт ответственности за снижение уровня качества обслуживания при предоставлении критического сервиса в соответствии с условиями настоящего ТЗ.

2 Наименование услуги

Предоставление ООО «УЖТ» ИТ-услуг перечисленных в разделах 1 – 10 Приложения 1. 
3 Срок действия

Срок действия настоящего SLA определяется сроком действия указанного Договора.

4 Участники

Участниками соглашения являются: 

· Заказчик – 
ООО «УЖТ» 

· Исполнитель – 

5 Результаты оказания сервисов

9.1 Результатом предоставления услуги является обеспечение функционирования автоматизированных рабочих мест пользователей, сетевого, серверного оборудования, стандартного системного клиентского и серверного ПО, ИТ-инфрастуктуры и информационных систем.
6 Регулирующие документы

6.1 Отсутствуют.

7 Порядок управления SLA

7.1 Внесение изменений в SLA осуществляется посредством заключения дополнительных соглашений к Договору.
8 Управление и ответственность

8.1 Задачи и ответственность представителя Исполнителя

	№
	Представитель
	Задачи
	Ответственность

	1
	Представитель Исполнителя


	Постановка задач в рамках сервиса и контроль их выполнения персоналом Исполнителя, взаимодействие с Заказчиком по разрешению проблем (на уровне представителя Заказчика).
	Соблюдение условий SLA.


8.2 Задачи и ответственность представителя Заказчика
	№
	Представитель
	Задачи
	Ответственность

	1
	Представитель Заказчика
	Контроль качества услуг, предоставляемых  Исполнителем/
Взаимодействие с Исполнителем по разрешению проблем (на уровне представителя Исполнителя).
	Достоверный контроль соблюдения условий  SLA


9 Требования к оказанию услуг

9.1 Заявки пользователей подаются в соответствии с правилами и регламентами подачи заявок на обслуживание, действующими у Заказчика.
9.2 Оборудование, программное обеспечения и лицензии (при необходимости) предоставляет Заказчик.

9.3 Заказчик обязуется предоставить Исполнителю полную информацию о наличии у него запасного оборудования и запасных частей для восстановления работоспособности сервиса.

9.4 Доставку оборудования в ремонт на территорию Исполнителя и обратно осуществляет Заказчик.
10 Описание действий, выполняемых в рамках оказания услуг  

	№
	Наименование
	Описание действий Исполнителя в рамках  оказания услуг

	1
	Поддержка АРМ
	- консультация пользователей по вопросам работы оборудования и общесистемного ПО;
- установка/удаление ПО в соответствии со Стандартом АРМ.

- настройка ПО в соответствии со Стандартом АРМ.

- решение сервисных инцидентов с общесистемным ПО.

- решение сервисных инцидентов с оборудованием.

- диагностика и устранение сбоев в работе оборудования.

	2
	Клиентские части информационных систем
	- установка/удаление клиентского ПО.

- настройка клиентского ПО.

- решение сервисных инцидентов с клиентским ПО.

	3
	Поддержка печати и сканирования документов
	- настройка ПО;

- настройка сетевых подключений;

- решение сервисных инцидентов с оборудованием;

- первичная диагностика неисправностей;
- консультация пользователей.

	4
	Поддержка локальной сети
	- администрирование локальной сети;

- настройка и диагностика активного оборудования;

- аудит сети;

- консультация Заказчика.

	5
	Документальное оформление работ
	- составление актов оценки технического состояния на оборудование.

- составление актов ремонтно-восстановительных работ на оборудование.

- составление актов приема-передачи на оборудование.

	6
	Настройка учетных записей пользователя
	- настройка доменной учетной записи на ПК;

- настройка корпоративной электронной почты.

	7
	Выполнение ремонтно-
восстановительных работ
	- выполнение ремонтно-восстановительных работ путем замены или добавления комплектующих.



	8
	Поддержка серверного ПО
	- инсталляция, базовая настройка, изменение настроек серверной ОС;

- установка централизованной антивирусной защиты;

- обновление ПО;

- развертывание, настройка, управление базовыми сетевыми службами;

- установка, базовая настройка, обновление ПО системы электронной почты;

- установка, базовая настройка, обновление ПО СУБД;

- настройка и управление процедурами резервного копирования;

- управление файловыми ресурсами;

	9
	Общая техническая поддержка
	- прием и регистрация обращений;

- мониторинг инфраструктуры;

- уведомление об инцидентах;

- разрешение инцидентов в работе систем и оборудования;

- консультирование Заказчика по вопросам, связанным с оказываемой услугой;

- внесение предложений по оптимизации функционирования систем и оборудования.


11 Встречные обязанности 

Исполнитель не несет ответственности за неоказание услуг в соответствии с настоящим SLA в том случае, если это было вызвано неисполнением Заказчиком встречных обязанностей. 

11.1 Таблица зависимости предоставляемых Исполнителем услуг от исполнения встречных обязанностей Заказчиком:
	№
	Услуга Исполнителя
	Встречная обязанность Заказчика

	1
	Все услуги по SLA
	Обеспечение доступа специалистов Исполнителя к автоматизированному клиентскому рабочему месту, серверному, коммутационному и/или к иному необходимому оборудованию  (далее – Объект обслуживания).

	1 
	
	Обеспечение электропитания на территории объекта обслуживания.

	2 
	
	Обеспечение работы локальной вычислительной сети, сети Интернет и необходимых прав доступа для специалистов Исполнителя.

	3 
	
	Обеспечение работоспособности серверного оборудования и ПО информационных систем, к которым осуществляется удаленный доступ.

	4 
	
	Наличие необходимых запасных частей и комплектующих.

	5 
	
	Наличие дистрибутивов, лицензионного программного обеспечения.


12 Уровень сервиса

12.1 Режим поддержки сервиса 

Время поддержки услуги определяется согласно следующей Таблице: 
	
	РЕЖИМ

	День
	Пон
	Вт
	Ср
	Чет
	Пят
	Суб
	Вск
	Пред- праздничный
	Праздничный

	Время
	08.30-17.00
	08.30-17.00
	08.30-17.00
	08.30-17.00
	08.30-17.00
	-
	-
	Пн.-Чт.     08.30-16.00
Пт.   08.30-15.00
	-


13 Описание уровня обслуживания

	Параметр обслуживания
	Описание
	Нормативы *
	Примечание

	Время и график обслуживания
	Установленный период времени, в течение которого обслуживаются поступающие запросы пользователей Заказчика и гарантируется предоставление услуги с согласованным уровнем обслуживания
	Время поддержки услуги определяется согласно таблице режима поддержки сервиса (п.12.1).
	

	Время реакции на инцидент
	Предельно допустимый период времени между регистрацией запроса пользователя Заказчика и началом выполнения этого запроса Исполнителем, если запрос связан с возникновением инцидента
	Не более 1 часа в рабочее время Исполнителя
	

	Время разрешения инцидента 
	Предельно допустимый период времени между началом оказания услуг по разрешению инцидента и восстановлением штатного функционирования заказанной услуги
	Не более 8 часов в рабочее время Исполнителя
	

	Время реакции на запрос на обслуживание
	Предельно допустимый период времени между регистрацией запроса пользователя Заказчика и началом выполнения этого запроса Исполнителем
	Не более 4 часов в рабочее время Исполнителя
	

	Время оказания услуг  по запросу на обслуживание
	Предельно допустимый период времени между началом выполнения запроса на обслуживание, не связанного с инцидентом, и началом штатного функционирования услуги
	Не более 8 часов в рабочее время Исполнителя
	


*  В случае если оставшегося до момента окончания рабочего дня времени недостаточно для удовлетворения завки, то нормативное время  исполнения заявки переносится на следующий рабочий  день и исчисляется с 08час. 30 мин. с зачетом  времени, истекшего до окончания предшествующего рабочего дня.

14 Мониторинг

Заказчик осуществляет текущий мониторинг и контроль хода и качества выполнения работ по оказанию услуг, предусматриваемых настоящим SLA. Для решения этой задачи Исполнитель обязан предоставлять Заказчику следующую информацию о ходе выполнения работ:
	№
	Контролируемая информация
	Время предоставления
	Форма

	1
	Уведомление о невозможности решения инцидента или запроса на обслуживание в установленные SLA сроки
	Не должно превышать 8 часов
	По телефону и электронной почте в свободной форме с обоснованием неисполнения требований SLA


15 Управление нештатными ситуациями

15.1 В случае если в процессе оказания услуг выявлена невозможность исполнения обязательств по SLA в полном объеме, Исполнитель обязан:
· немедленно уведомить Представителя Заказчика;

· приостановить выполнение запроса;
· подготовить протокол решения нештатной ситуации и, при необходимости, разработать совместный план действий по разрешению нештатной ситуации.
15.2 Исполнитель освобождается от ответственности за невыполнение условий оперативности сервиса в том случае, если приостановка работ произошла по заявке Заказчика или по вине сотрудников Заказчика.
15.3 Исполнитель освобождается от ответственности за невыполнение условий SLA в том случае, если обслуживаемое оборудование во время проведения регламентных профилактических, диагностических или ремонтных работ было занято Заказчиком или было недоступно.
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