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Техническое задание
на комплекс услуг в области информационных технологий

1. Заказчик – АО «Электросети Кубани» 
2. [bookmark: _GoBack]Период оказания комплекса услуг – 9 месяцев
3. Цель: обеспечение АО «Электросети Кубани» комплексом услуг в сфере информационных технологий для обеспечения бесперебойной работы Общества, а именно:
- услуга по администрированию ИТ инфраструктуры;
- услуга по сопровождению корпоративной сети передачи данных (КСПД) и предоставлению канала связи между филиалами Общества и Исполнительным аппаратом;
-  услуга по предоставление вычислительных мощностей;
- услуга по размещению технологического оборудования (колокейшн). 
4. Состав и содержание услуг:

4.1. Услуга администрирования ИТ инфраструктуры.
4.1.1. Перечень услуг, объем и время реакции.

	№ пп
	группа
	Услуга
	описание
	тип обращения
	время реакции, минут
	ед измерения
	кол-во

	1
	Сервис для конечных пользователей по линии поддержки ит инфраструктуры, не поддержка АРМ
	Доступ к общим ресурсам
	назначение прав, контроль доступа, владельцев
	инцидент
	30
	пользователь
	1200

	2
	Сервис для конечных пользователей по линии поддержки ит инфраструктуры, не поддержка АРМ
	Доступ к общим ресурсам
	назначение прав, контроль доступа, владельцев
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	1200

	3
	Сервис для конечных пользователей по линии поддержки ит инфраструктуры, не поддержка АРМ
	Электронная почта и Поддержка системы совместной работы
	обработка запросов пользователей на внесение изменений в параметры почтового ящика, алисами, доступами
	инцидент
	30
	пользователь
	1200

	4
	Сервис для конечных пользователей по линии поддержки ит инфраструктуры, не поддержка АРМ
	Электронная почта и Поддержка системы совместной работы
	обработка запросов пользователей на внесение изменений в параметры почтового ящика, алисами, доступами
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	1200

	5
	Сервис для конечных пользователей по линии поддержки ит инфраструктуры, не поддержка АРМ
	Доступ к интернет
	обработка запросов пользователей на предоставление доступа в интернет, изменением типа доступа, внесение изменений в списки ограничений
	инцидент
	30
	пользователь
	1200

	6
	Сервис для конечных пользователей по линии поддержки ит инфраструктуры, не поддержка АРМ
	Доступ к интернет
	обработка запросов пользователей на предоставление доступа в интернет, изменением типа доступа, внесение изменений в списки ограничений
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	1200

	7
	Операционные сервисы
	Системы печати, сканирования и копирования
	запросы на изменения списка сетевых печатающих или многофункциональных устройств на общих серверах печати
	инцидент
	30
	пользователь
	1200

	8
	Операционные сервисы
	Системы печати, сканирования и копирования
	запросы на изменения списка сетевых печатающих или многофункциональных устройств на общих серверах печати
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	1200

	9
	Операционные сервисы
	Поддержка систем терминального доступа
	развертывание и сопровождение систем терминального доступа для обеспечения прямого доступа пользователей к сервисам вычислительного центра
	инцидент
	30
	пользователь
	300

	10
	Операционные сервисы
	Поддержка систем терминального доступа
	развертывание и сопровождение систем терминального доступа для обеспечения прямого доступа пользователей к сервисам вычислительного центра
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	300

	11
	Операционные сервисы
	Поддержка Службы каталогов (Active Directory)
	поддержка систем службы каталогов предприятия, внесение изменение в записи, контроль их актуальности
	инцидент
	30
	пользователь
	50

	12
	Операционные сервисы
	Поддержка Службы каталогов (Active Directory)
	поддержка систем службы каталогов предприятия, внесение изменение в записи, контроль их актуальности
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	50

	13
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Управление корпоративными доменными политиками рабочих мест
	согласно требованиям разработчиков приложений, инструкциям информационной безопасности
	инцидент
	30
	пользователь
	10

	14
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Управление корпоративными доменными политиками рабочих мест
	согласно требованиям разработчиков приложений, инструкциям информационной безопасности
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	10

	15
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Управление корпоративными доменными политиками рабочих мест
	согласно требованиям разработчиков приложений, инструкциям информационной безопасности
	запрос на изменение
	60
	пользователь
	10

	16
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Поддержка систем доставки обновлений WSUS
	согласно запросам информационной безопасности, рекомендациям производителей на сервера и рабочие станции
	запрос на изменение
	60
	пользователь
	10

	17
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Администрирование системы совместной работы
	MsLync
	инцидент
	30
	пользователь
	1200

	18
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Администрирование системы совместной работы
	MsLync
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	1200

	19
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Администрирование почтовых систем
	Exchange , postfix
	инцидент
	30
	почтовый сервер
	2

	20
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Администрирование почтовых систем
	Exchange , postfix
	запрос на обслуживание
	60
	почтовый сервер
	2

	21
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Администрирование почтовых систем
	Exchange , postfix
	запрос на изменение
	60
	почтовый сервер
	2

	22
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Мониторинг ИТ сервисов
	постоянный мониторинг систем информационно-вычислительной среды предприятия, активная и проактивная работа по предотвращению и исправлению нарушений функционирования систем
	инцидент
	30
	элемент ИТ инфраструктуры
	100

	23
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Мониторинг ИТ сервисов
	постоянный мониторинг систем информационно-вычислительной среды предприятия, активная и проактивная работа по предотвращению и исправлению нарушений функционирования систем
	запрос на изменение
	60
	элемент ИТ инфраструктуры
	100

	24
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Поддержка серверных платформ
	обработка запросов на внесение изменений в состав серверных платформ, обслуживание вычислительных систем и систем хранения данных для обеспечения их функционирования, сетевых устройств, сетей
обслуживание систем хранения данных их сетей, обновление и мониторинг их производительности и ресурса
установка и переустановка, обновление серверных платформ по запросам
	инцидент
	30
	устройство
	15

	25
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Поддержка серверных платформ
	обработка запросов на внесение изменений в состав серверных платформ, обслуживание вычислительных систем и систем хранения данных для обеспечения их функционирования, сетевых устройств, сетей
обслуживание систем хранения данных их сетей, обновление и мониторинг их производительности и ресурса
установка и переустановка, обновление серверных платформ по запросам
	запрос на обслуживание
	60
	устройство
	15

	26
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Поддержка серверных платформ
	обработка запросов на внесение изменений в состав серверных платформ, обслуживание вычислительных систем и систем хранения данных для обеспечения их функционирования, сетевых устройств, сетей
обслуживание систем хранения данных их сетей, обновление и мониторинг их производительности и ресурса
установка и переустановка, обновление серверных платформ по запросам
	запрос на изменение
	не прим.
	устройство
	15

	27
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Сервис резервирования
	восстановление резервной копии
	инцидент
	30
	объект резервирования
	50

	28
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Сервис резервирования
	обработка запросов на изменение плана резервирования
	запрос на изменение
	не прим.
	объект резервирования
	50

	29
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Виртуализация
	восстановление виртуального устройства после сбоя
	инцидент
	30
	вирт.устройства
	50

	30
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Виртуализация
	внесение изменений в конфигурацию или состояние виртуальных устройств
	запрос на обслуживание
	60
	вирт.устройства
	50

	31
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Виртуализация
	создание/удаление виртуальных устройств
	запрос на изменение
	не прим.
	вирт.устройства
	50

	32
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Администрирование систем управления базами данных
	запрос на восстановление СУБД после сбоя
	инцидент
	30
	экземпляр СУБД
	10

	33
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Администрирование систем управления базами данных
	внесение изменений в конфигурацию или состояние СУБД или их компонент
	запрос на обслуживание
	60
	экземпляр СУБД
	10

	34
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Администрирование систем управления базами данных
	развертывание СУБД или создание/удаление баз данных
	запрос на изменение
	не прим.
	экземпляр СУБД
	10

	35
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Система доменных имен
	сбой системы ДНС
	инцидент
	30
	объект мониторинга
	4

	36
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Система доменных имен
	внесение изменений в существующие записи, создание новых
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	15

	37
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Система доменных имен
	Создание/удаление зон, их конфигураций
	запрос на изменение
	не прим.
	пользователь
	2

	38
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Служба времени
	сбой службы времени
	инцидент
	30
	объект мониторинга
	2

	39
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	DHCP
	сбой службы динамических имен
	инцидент
	30
	объект мониторинга
	2

	40
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	DHCP
	внесение изменение в состав зон, параметров зон
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	10

	41
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	DHCP
	
	запрос на изменение
	не прим.
	пользователь
	2

	42
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Поддержка инфраструктуры WAN и LAN
	
	инцидент
	30
	пользователь
	1200

	43
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Поддержка инфраструктуры WAN и LAN
	
	запрос на обслуживание
	60
	пользователь
	15

	44
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Поддержка инфраструктуры WAN и LAN
	
	запрос на изменение
	не прим.
	пользователь
	15

	45
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Сопровождение СРО (система регистрации
	СРО - система регистрации обращений
	инцидент
	30
	Агент СРО
	16

	46
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Сопровождение СРО
	СРО - система регистрации обращений
	запрос на обслуживание
	60
	Агент СРО
	16

	47
	вычислительная инфраструктура, бэкграунд сервисы
	Сопровождение СРО
	СРО - система регистрации обращений
	запрос на изменение
	не прим.
	сервис менеджер
	1



4.1.2. Параметры  предоставления Услуг
	Параметр
	Время
	Примечание

	Плановое время  доступности Услуг
	По рабочим  дням* с 08:00 до 18:00 (по  московскому времени).
	 

	Время приема  обращений пользователей
	По почте или через личный  кабинет – круглосуточно.
По телефону: по рабочим  дням* с 08:00 до 18:00 (по  московскому времени).
	За исключением случаев, отдельно  оговариваемых между  Исполнителем и Заказчиком.

	Время выполнения  обращений
	По рабочим дням* с 08:00 до  18:00 (по московскому  времени).
	За исключением случаев, отдельно оговариваемых между  Исполнителем и Заказчиком.

	Плановые работы
	В любое время
	Должны быть согласованы  Заказчиком  и Исполнителем не  позднее, чем за 24 астрономических  часа до начала работ.

	Экстренные работы
	В любое время.
	Об экстренных работах Исполнитель  должен известить Заказчика.

	Регламентные работы
	В период с 22:00 до 02:00 (по  московскому времени).
	За исключением случаев, отдельно  оговариваемых между  Исполнителем и Заказчиком, в  которые может быть наложен  мораторий на регламентные работы  и изменение услуг.


*Здесь и далее под рабочими днями понимаются рабочие дни установленные законодательством РФ
По согласованию с Сервис Менеджером приоритет Запроса на изменение может быть  повышен или понижен.
Во всех случаях Служба технической поддержки Исполнителя будет стремиться к  максимально быстрой реакции на Запросы Пользователя. В случае возникновения дефицита  ресурсов при проведении работ по Запросам, Служба технической поддержки Исполнителя  выполняет Запросы в соответствии с рассчитанными приоритетами Запросов. Наиболее приоритетными Запросами считаются запросы с меньшим числовым значением.
 4.1.3. Определение нормативного времени выполнения Запроса
Нормативное время выполнения Запроса определяется на основании соответствия  приоритета Запроса и типа Запроса (см. Таблица 1. Нормативное время выполнения Запроса).
 Таблица 1. Нормативное время выполнения Запроса
	Тип запроса
 
 
Приоритет
	Нормативное время выполнения Запроса (в часах)

	
	Инцидент
	Запрос на  обслуживание
	Запрос на  изменение

	1
	4
	6
	По согласованию

	2
	6
	12
	По согласованию

	3
	8
	16
	По согласованию

	4
	12
	24
	По согласованию

	5
	16
	32
	По согласованию


 Нормативное время выполнения Запроса включает нормативное время реакции.
4.1.4. Ограничение ответственности
На качество Услуг, оказываемых Исполнителем Заказчику, влияет качество продуктов  и Услуг, получаемых от сторонних компаний:
-                    поставщиков телекоммуникационных Услуг (канал связи);
-                    арендодателей (электричество и пр.);
-                 поставщиков программного обеспечения (в случае подтверждения разработчиком ПО сбоя по вине программного обеспечения).
В связи с этим, деятельность сторонних компаний может повлечь за собой глобальный  сбой, ограничить возможность предоставления Услуги или привести к нарушению качества  оказываемых Услуг. В случаях, где Исполнитель не имеет возможности оказывать прямое  влияние на качество Услуг данных компаний, при оценке качества работы Исполнителя не  учитываются нарушения Соглашения об уровне обслуживания, связанные с  деградацией Услуг сторонних компаний.

4.2. Услуга по сопровождению корпоративной сети передачи данных (КСПД) включает в себя:
4.2.1. Организация узлов связи в структурных подразделениях Заказчика и каналов связи к ним со следующими параметрами:
Таблица 2 
	№
	Наименование структурного подразделения Заказчика
	Пропускная способность основного канала, Мбит/с
	Пропускная способность резервного канала, Мбит/с

	1
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Абинскэлектросеть»,                     г. Абинск, ул. Заводская, 3
	не менее 6
	не требуется

	2
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Анапаэлектросеть»,                         г. Анапа, ул. Лермонтова, 117 
	не менее 7
	не менее 2

	3
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Апшеронскэлектросеть»,                 г. Апшеронск, Коммунистическая,  3
	не менее 5
	не менее  1

	4
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Апшеронскэлектросеть» (г.Хадыженск), г.Хадыженск, пер. Трестовский, стр 1А
	не менее 5
	не менее  3

	5
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Армавирэлектросеть»,                    г. Армавир, ул. Воровского, 56
	не менее 8
	не менее  10

	6
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Белореческэлектросеть»,                г. Белореченск, ул. Коммунальная, 1
	не менее 4
	не менее  5

	7
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Геленджикэлектросеть»,                  г. Геленджик, ул. Кирова, 150
	не менее 2
	не требуется

	8
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Горячеключэлектросеть»,              г. Горячий Ключ, ул. Кириченко, 20
	не менее  2
	не менее  1

	9
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Кропоткинэлектросеть», «Гулькевичский РРЭС» г. Гулькевичи, ул. Ленина, 27 «А»
	не менее  5
	не менее  1

	10
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Ейскэлектросеть»,                      г. Ейск, пер.Азовский, 4
	не менее  5
	не требуется

	11
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Кореновскэлектросеть»,                  г. Кореновск, ул. Ленина, 149
	не менее  2
	не менее  5

	12
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Кропоткинэлектросеть», «Кропоткинский РРЭС» г. Кропоткин, ул. 8-го Марта 127 «Г»
	не менее  2
	не менее  2

	13
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Крымскэлектросеть»,                       г. Крымск, ул. Маршала Жукова, 111 «А»
	не менее  4
	не менее  2

	14
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Курганинскэлектросеть»,                           г. Курганинск, ул. Островского, 111 А
	не менее  2
	не менее  5

	15
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Лабинскэлектросеть», «Лабинский РРЭС» г. Лабинск, ул. Константинова, 76
	не менее 1
	не менее 10

	16
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Лабинскэлектросеть», «Мостовской РРЭС» п. Мостовской, ул. Аэродромная, 2/1
	не менее 4
	не менее 5

	17
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Новокубанскэлектросеть»,              г. Новокубанск, ул. Советская, 126 «А»
	не менее  4
	не менее  5

	18
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Новороссийскэлектросеть»,              г. Новороссийск, ул. Леднёва, 9
	не менее  15
	не менее 10

	19
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Приморско-Ахтарскэлектросеть», г. Приморско-Ахтарск, ул. Победы, 88
	не менее  3
	не менее 1

	20
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Славянскэлектросеть»,                    г. Славянск-на-Кубани, ул. Отдельская, 324
	не менее 3
	не менее 2

	21
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Темрюкэлектросеть»,                      г. Темрюк, ул. Степана Разина, 45
	не менее  1
	не менее  1

	22
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Тимашевскэлектросеть»,                 г. Тимашевск, ул. Котляра, 2 «Б»
	не менее  2
	не требуется

	23
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Тихорецкиэлектросеть»,                 г. Тихорецк, ул. Подвойского,109
	не менее  3
	не менее  1

	24
	Филиал АО «НЭСК-Электросети» «Туапсеэлектросеть»,                       г. Туапсе, ул. Б. Хмельницкого, 6 «А»
	не менее  2
	не требуется

	25
	Филиал АО «НЭСК-Электросети» «Усть-Лабинскэлектросеть»,            г. Усть-Лабинск, ул. Партизанская, 60
	не менее  2
	не менее  10

	26
	Исполнительный аппарат АО «Электросети Кубани»,                              г. Краснодар, пер. Переправный, 13
	не менее  500
	не менее 50

	27
	Филиал АО «Электросети Кубани» «Краснодарэлектросеть» (г.Краснодар, ул. Котовского, 76/2)
	не менее  1000
	не требуется

	28
	Прикубанский РРЭС, г. Краснодар, ул. Каляева, 261
	не менее 1
	не менее 1

	29
	Центральный  РРЭС, г. Краснодар, ул. Стасова, 31А
	не менее 10
	-

	30
	Западный РРЭС, г. Краснодар, ул. Думенко, 18
	не менее 10
	-

	31
	Карасунский РРЭС, г.Краснодар, ул. Симферопольская, 50
	не менее 1
	не требуется

	32
	ОДГ Карасунского РРЭС, Гидростроителей, 22/1
	не менее 1
	не требуется



В состав услуг по организации КСПД Заказчика входят услуги по пропуску Интернет-трафика в филиалы Заказчика по корпоративной сети передачи данных Исполнителя с указанными в Таблице 2 характеристиками.

4.2.2 Сопровождение КСПД:
- локализация, диагностика и устранение неисправностей оборудования, установленного на объектах Заказчика указанных в Таблица 1
- ремонт и замена неисправного оборудования установленного на объектах Заказчика указанных в Таблица 1, каждый раз по факту возникновения неисправности;
- конфигурирование и настройка оборудования, установленного на объектах Заказчика указанных в Таблица 1, в том числе изменение или улучшение его функциональных возможностей – каждый раз по мере возникновения необходимости; Изменение конфигурации оборудования проводятся Исполнителем за свой счет.
- обеспечение бесперебойной работоспособности виртуальных каналов связи – ежедневно               в режиме 24/7; 
- осуществление круглосуточного  мониторинга работоспособности виртуальных каналов связи, и в случае возникновения неисправностей обеспечение их оперативного устранения – ежедневно в режиме 24/7.
4.2.3. Требования к гарантиям качества услуг по сопровождению КСПД
4.2.3.1.Исполнитель гарантирует работоспособность предоставляемых ресурсов КСПД в течение всего периода оказания услуг 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, за исключением перерывов на проведение профилактических и ремонтных работ. При этом проведение профилактических работ согласовывается с Заказчиком.
4.2.3.2. В случае выявления Заказчиком недоступности предоставляемых ресурсов КСПД, Исполнитель обязуется обеспечить с 8-00 часов до 17-00 часов в рабочие дни бесплатное консультирование Заказчика, в том числе зафиксировать Заявку в службе технической поддержки Исполнителя, одним из указанных ниже способов:
Способ 1: Электронная почта.
Способ 2: Браузер. 
Способ 3: Телефон.

Исполнитель принимает Заявки:
Способом 1, 2  - в режиме 24/7
Способом 3 - в режиме 8/5 в рабочие дни и рабочие часы
Формат Запроса направленного Способом 1, 2:
Содержание: 
При направлении заявки через электронную почту или браузер в заявке указывается:
Тема письма: Указывается краткая суть обращения и наименование филиала или участка заказчика.
Тело письма: указывается краткая суть обращения.
Содержание письма: приводится подробное описание инцидента, его критичность (влияние на работу).
Подпись письма: должность, Ф.И.О., контактный внутренний телефон или если внутренние номера недоступны - контактный номер телефона для связи.
Заявитель по Заявке получает номер заявки. Заявка считается зарегистрированной с момента передачи  номера заявки.
Дальнейшее взаимодействие в контексте выполнения заявки, любые действия и события,  должны соответствующе отражаться в ДИС Исполнителя.
По завершению мероприятий по восстановлению работоспособности КСПД Исполнитель информирует Заявителя посредством электронной почты.
Мероприятия по восстановлению работоспособности КСПД считаются завершенными после совместной проверки и подтверждения восстановления работоспособности со стороны Заказчика путем направления соответствующего подтверждения Исполнителю по эл.почте.

4.2.4. Показатели гарантированного уровня качества услуг
	№
	Наименование показателя
	Основной канал связи 
	Резервный канал связи

	1
	График доступности
	Круглосуточно (период оказания Услуги)

	2
	Уровень доступности канала связи за месяц:

	99,9%, за исключением согласованных представителем Заказчика периодов профилактических и ремонтных работ

	3
	Средняя сетевая задержка передачи пакетов информации, (мс) за месяц
	не более 15 
	не более 75

	3.1.
	Отклонение в большую сторону от среднего значения задержки передачи пакетов информации, (мс) за месяц
	не более 10
	не более 50

	4
	Процент потерянных пакетов за месяц
	не более 0,05%
	Не более 1,0%


         При предоставлении Услуги основных и резервных виртуальных каналов связи по одному адресу суммарное время недоступности доступности канала связи за месяц должно составлять не более 5 минут в течение 1 календарного месяца (доступность услуги 99,99%).
Случаи недоступности Услуги учитываются при подсчете значения параметра недоступности Услуги, за исключением случаев перерывов оказания Услуги, возникших при плановом техническом обслуживании, заранее согласованном с Заказчиком или возникших при устранении условий, возникших по вине Заказчика и угрожающих работоспособности других Заказчиков и/или сети в целом, или же протекавших вследствие причин, не находящихся под контролем Исполнителем.     
Время начала недоступности услуги определяется как момент времени, в который представитель Заказчика обратился к Исполнителю по телефону диспетчерской службы или Исполнитель открыл заявку по собственной инициативе.
Время окончания недоступности услуги определяется как момент времени, в который восстановлено функционирование услуги, подтвержденное Заказчиком путем направления соответствующего подтверждения Исполнителю по эл.почте.

4.3. Услуги по предоставление вычислительных мощностей 
4.3.1. Общие условия
	№
	Наименование 
	Единицы измерения
	Количество, не менее

	1.
	Виртуальный процессор vCPU
	шт
	278

	2.
	Виртуальная оперативная память vRAM
	ГБ
	564

	3.
	Виртуальный жесткий диск SSD nvme
	ГБ
	28500



4.3.2. Услуги по предоставлению вычислительных мощностей с удаленным доступом с использованием выделенных физических или виртуальных серверов (далее «Оборудование» или «Сервер») с размещением его на технической площадке Исполнителя. При этом Исполнитель берет на себя ответственность за надлежащее функционирование компонентов Оборудования, сетевого оборудования Исполнителя, обеспечивающего удаленное соединение с сервером, а также оказывает техническую поддержку пользователей Заказчика.

4.3.3. Заказчику в процессе использования Услуг запрещается публикация или передача:
· Любой информации, распространение которой противоречит законодательству Российской Федерации или нормам международного права;
· Информации, которая содержит в себе вирусы или иные вредоносные компоненты;
· Публикация или передача материалов порнографического характера;
· Массовая рассылка рекламной и иной информации посредством электронной почты без предварительного согласования с адресатом (спам);
· Совершение действий, направленных на нарушение нормального функционирования элементов сети Интернет (компьютеров, другого оборудования или программного обеспечения);
· Совершение действий, направленных на получение несанкционированного доступа к ресурсу сети Интернет (компьютеру, другому оборудованию или информационному ресурсу);
· [bookmark: _heading=h.gjdgxs]Совершение действий, которые могут привести к нарушению работоспособности аппаратных или программных средств Услуги Исполнителя, а также создание препятствий для получения услуг другими пользователями Услуги.
· Заказчик несет полную ответственность за соответствие размещаемых на предоставленном оборудовании информационных материалов законодательству РФ;
· На предоставляемых в рамках оказания Услуги ресурсах должно отсутствовать контрафактное и/или злонамеренное ПО, материалы, нарушающие авторское право, материалы экстремистского или порнографического характера;
· Любые убытки, связанные с несоответствием лицензионным и законодательным требованиям размещенных на предоставленном оборудовании информационных материалов, лежат на Заказчике;
· Заказчик должен сообщать о фактах получения доступа (преднамеренного или случайного) к данным (окружению) других пользователей Услуги;
· Заказчик должен заботиться о надлежащей защите реквизитов доступа, как к самой Услуге, так и к размещаемым в ней ресурсам.
· В случае если предоставленные в рамках Услуги Заказчику ресурсы или их элементы служат источником или целью любой сетевой атаки типа «Отказ в обслуживании», Исполнитель оставляет за собой право ограничить или полностью заблокировать сетевое взаимодействие с данными ресурсами или их элементами без предварительного уведомления Заказчика. В случае изменения предустановленного Исполнителем программного обеспечения для обеспечения информационной безопасности, Заказчик согласовывает такое изменение/удаление/добавление с Исполнителем;
· Злоупотреблять системным оборудованием серверов в сети Исполнителя, используя программное обеспечение, которое может повредить компоненты сервера путем использования скрытых функций и настроек для достижения недокументированной производительности; 
· Использовать IP адреса не согласованные с техническими службами Исполнителя. Допускается использовать на интерфейсах сервера только специально выделенные Клиенту IP адреса. 

4.3.4. Работа со службой технической поддержки осуществляется следующими способами:
Способ 1: Электронная почта.     
Способ 2: Браузер. 
Способ 3: Телефон. 
Исполнитель принимается Заявки:
Способом 1, 2  - в режиме 24/7
Способом 3 - в режиме 8/5 в рабочие дни и рабочие часы
Формат Запроса направленного Способом 1, 2:
Содержание: 
При направлении заявки через электронную почту или браузер в заявке указывается:
Тема письма: Указывается краткая суть обращения и наименование филиала или участка заказчика.
Тело письма: указывается краткая суть обращения.
Содержание письма: приводится подробное описание инцидента, его критичность (влияния на работу).
Подпись письма: должность, Ф.И.О., контактный внутренний телефон или если внутренние номера недоступны - контактный номер телефона для связи.
Заявитель по Заявке получает номер заявки. Заявка считается зарегистрированной с момента передачи  номера заявки.
Дальнейшее взаимодействие в контексте выполнения заявки, любые действия и события,  должны соответствующе отражаться в ДИС Исполнителя.
По завершению мероприятий по исполнению заявки Исполнитель информирует Заявителя посредством электронной почты.
Мероприятия по заявке считаются завершенными после совместной проверки и подтверждения выполнения заявки со стороны Заказчика путем направления соответствующего подтверждения Исполнителю по эл.почте.
 
4.4. Услуги по размещению технологического оборудования (колокейшн )
4.4.1. Общие условия
	
№
	Услуга
	Ед. изм
	Кол-во, не менее

	1
	Размещение в стойке
	Юнит
	84

	2
	 Суммарная предоставляемая мощность
	Вт
	15500


[bookmark: _heading=h.w7mv3t14lsom]
4.4.2. Услуги по размещению технологического оборудования (далее - ТО) включают в себя:
· приемка ТО Заказчика по Акту приемки ТО;
- обеспечение размещения ТО Заказчика в смонтированных и подготовленных для этого телекоммуникационных 19” шкафах Исполнителя размером 42 юнита глубиной 1000 мм на Объекте (ЦОД Исполнителя);
-	обеспечение круглосуточного доступа сотрудников Заказчика на территорию Объекта Исполнителя для обслуживания ТО в соответствии с предварительно утвержденным списком либо по записи за 24 часа в рабочий день по телефону или электронной почте.
-	исключение несанкционированного доступа третьих лиц к ТО Заказчика;
-	предоставление информации Заказчику о месте расположения (номер ряда и номер шкафа) ТО Заказчика на Объекте;
-	обеспечение ТО Заказчика стабилизированным электропитанием однофазной сети напряжением 220В с защитным заземлением (занулением) в соответствии с суммарной мощностью обслуживаемого оборудования не менее указанной в п. 4.4.1.
-	контроль параметров электрических сетей;
-	поддержание штатных климатических условий в помещении с установленным  ТО Заказчика в пределах: температура воздуха от 20ºС до 25ºС; влажность воздуха от 20% до 60%;С до 25ºС; влажность воздуха от 20% до 60%;ºС до 25ºС; влажность воздуха от 20% до 60%;С; влажность воздуха от 20% до 60%;
-	обеспечение мер пожарной безопасности на Объекте;
-	обслуживание и уборку Объекта;
-	периодическую визуальную проверку ТО;
-	предоставление по требованию Заказчика сведений о работе ТО;
-	выполнение при необходимости разовых работ по заявке Заказчика самостоятельно, либо с помощью третьих лиц, имеющих лицензию на право проведения соответствующих работ, в соответствии с Правилами Устройства Электроустановок, Правилами Техники Безопасности, Правилами Технической Эксплуатации, Правилами Эксплуатации Электроустановок Потребителей;
-	предупреждение Заказчика и приостановление обслуживания ТО при обнаружении неисправности ТО, несоответствия ТО техническим требованиям или при иных, не зависящих от Исполнителя обстоятельствах, которые препятствуют качественному предоставлению услуг Исполнителем;
-	предупреждение Заказчика не менее чем за 72 (Семьдесят два) часа о планируемых работах, которые могут повлиять на обеспечение работоспособности ТО Заказчика;
-	оказание содействия Заказчику в устранении аварийных ситуаций, возникших в работе ТО;
при расторжении Договора, после проведения Сторонами взаиморасчетов по настоящему Договору, демонтаж и передача ТО Заказчику по Акту сдачи-приемки ТО.






