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[bookmark: _Toc430069102]Перечень условных обозначений, сокращений и терминов
	Обозначение
	Описание

	АГНКС
	Автомобильная газонаполнительная компрессорная станция

	АРМ
	Автоматизированное рабочее место, компьютер

	ЗИП
	Комплект запасных частей, инструментов и принадлежностей

	ИБП
	Источник бесперебойного питания

	ИС
	Информационная система

	ИТ
	Информационные технологии

	КСПД
	Корпоративная сеть передачи данных

	ЛВС
	Локальная вычислительная сеть

	МФУ
	Многофункциональное устройство (принтер, сканер, факс, копировальный аппарат)

	НСИ
	Нормативно-справочная информация

	ПО
	Программное обеспечение

	ССОП
	Сеть связи общего пользования

	СТИ
	Системно-техническая инфраструктура – совокупность вычислительного, телекоммуникационного, периферийного оборудования и систем хранения данных

	СХД
	Система хранения данных

	ТА
	Телефонный аппарат

	ТфОП
	Телефонная сеть общего пользования (то же что и ССОП, но исключительно в части телефонии)

	УПАТС
	Учрежденческо-производственная автоматическая телефонная станция

	ЦО
	Центральный офис

	ЦОД
	Центр обработки данных

	ЧНН
	Час наибольшей нагрузки

	AD
	Active Directory – Службы каталогов корпорации Microsoft

	CUCM 
	Cisco Unified Comuniсation Manager – Службы управления унифицированных коммуникаций Cisco

	DECT
	Digital Enhanced Cordless Telecommunication – Технология беспроводной передачи голоса по радиоканалу

	DHCP
	Dynamic Host Configuration Protocol — Протокол динамической настройки узла

	DNS
	Domain Name System — Система доменных имён

	IP
	Internet Protocol – Интернет-протокол передачи данных

	LAN
	Local Area Network – Локальная вычислительная сеть

	MPLS
	Multiprotocol Label Switching – Сеть, организованная на базе технологии многопротокольной коммутации меток

	NTP
	Network Time Protocol — Протокол сетевого времени

	SD
	Service Desk – Служба технической поддержки

	VIP-пользователи
	Генеральный директор, заместители генерального директора, главный бухгалтер

	VoIP
	Voice over Internet Protocol – Технология передачи голоса по сетям передачи данных

	VLAN
	Virtual Local Area Network – Технология виртуального деления сети на физические сегменты

	WAN
	Wide Area Network – Глобальная сеть передачи данных

	ИТ услуга / Услуга
	Логически объединенная и понятная для Заказчика совокупность технических и организационных решений в области ИТ и технической защиты объектов, предоставляемых Исполнителем и обеспечивающих выполнение Заказчиком  конкретных бизнес-функций.

	Уровень обслуживания
	Набор значений параметров предоставления и функциональный состав ИТ услуги, отвечающий потребностям Заказчика и позволяющий однозначно определить стоимость предоставления ИТ услуги.

	Уровень сервиса
	см. Уровень обслуживания.

	Представитель заказчика
	Уполномоченный представитель Заказчика, курирующий договор с Исполнителем и отвечающий за взаимодействие с пользователями.

	Инцидент
	Любое событие, не являющееся частью стандартной операции по предоставлению услуг, которое вызывает или может вызвать снижение качества или прерывание доступности услуги.

	Критически важная система
	Информационно-управляющая или информационно-телекоммуникационная система, которая осуществляет управление критически важным объектом (процессом), или информационное обеспечение управления таким объектом (процессом) и в результате деструктивных информационных воздействий на которую может сложиться чрезвычайная ситуация или будут нарушены выполняемые системой функции управления со значительными негативными последствиями.

	Критически важный объект
	Объект, оказывающий существенное влияние на бизнес, прекращение или нарушение функционирования которого приводит к чрезвычайной ситуации или к значительным негативным последствиям для бизнеса.

	Место дислокации
	Физическое местонахождение офиса Исполнителя или Заказчика.

	Обращение
	Обращение, зарегистрированное в системе регистрации обращений Заказчика (поступившее по телефону, через Web-интерфейс, по электронной почте от пользователей, администраторов систем, от других специалистов Заказчика или основываясь на  сообщениях систем мониторинга).

	Время решения обращения
	Период времени с момента регистрации обращения в системе регистрации. Исполнителя до момента проставления в системе отметки о решении заявки.

	Производительность приложения
	Числовое значение, характеризующее количество операций определённого вида, выполняемых ИТ приложением в единицу времени.

	Стандартная операционная среда
	Совокупность программно-аппаратных средств, соответствующих требованиям внутреннего документа заказчика, регламентирующего стандартную операционную среду и программное обеспечение рабочих станций.

	Время решения инцидента
	Период времени (начиная с момента регистрации инцидента), в течение которого или будет найдено постоянное решение инцидента, или будет найдено временное решение инцидента, или будет оговорен и одобрен Заказчиком индивидуальный план решения инцидента. Продолжительность времени решения инцидента напрямую зависит от приоритета инцидента. Время решения инцидента рассматривается в рамках времени того периода поддержки, в течение которого гарантируется решение инцидентов данного приоритета, и не включает в себя время, затраченное Заказчиком на тестирование.

	Время рассмотрения запроса на изменение
	Период времени, в течение которого запрос на изменение должен быть, либо утвержден к исполнению, либо аргументировано отклонен, либо должно быть согласовано новое время для утверждения запроса.

	Время реакции на инцидент
	Период времени (начиная с момента регистрации инцидента), в течение которого будет начата обработка инцидента. Продолжительность времени реакции напрямую зависит от приоритета инцидента. Время реакции на инцидент рассматривается в рамках времени того периода поддержки, в течение которого гарантируется решение инцидентов данного приоритета.

	Время реализации запроса на изменение
	Период времени, в течение которого утвержденный запрос на изменение должен быть реализован, либо должно быть согласовано новое время реализации.

	Доступность услуги
	Период работоспособности услуги, в течение которого услуга доступна с определенными значениями параметров, выраженный в процентах от полного периода обслуживания согласно расписанию обслуживания.

	Запрос на типовое изменение
	1. Подключение пользователя.
2. Установка и переустановка ПО на рабочем месте.
3. Стандартная настройка ПО, настройка операционной системы и стандартного программного обеспечения в соответствии с требованиями ПО.
4. Изменение НСИ.
5. Изменение уровня доступа пользователя.
6. Отключение пользователя.
7. Замена оборудования из подменного фонда на время ремонта.

	Запрос на обслуживание
	1. Консультации пользователей.
2. Простые запросы информации из базы данных ПО, трудоемкостью до 3 часов.
3. Запрос анализа расхождения данных.
4. Прочие обращения – не инциденты и не запросы на изменение.

	Надежность услуги
	Количество инцидентов, возникающих за период обслуживания, на единицу обслуживания.

	Период предоставления  услуги
	Период времени, в течение которого услуга доступна с заданными  качественными параметрами. Период доступности услуги включает в себя период поддержки и период функционирования услуги.

	Период поддержки
	Период времени или часы, когда поддержка доступна для пользователей. Время определено в спецификации метрик ИТ-услуг, и может отличаться от периода доступности услуги. Обращения, полученные за пределами периода поддержки, будут перенесены на ближайший день, в который Заказчик имеет период поддержки (может зависеть от места дислокации)

	Период функционирования услуги
	Период времени, в котором ИТ услуга в общем случае предоставляется, но инциденты не решаются. 

	Период технологического обслуживания
	Период времени, в течение которого проводятся запланированные технологические работы. Функционирование информационных систем в этот период не может быть гарантировано. Период технологического обслуживания не входит в период функционирования услуги.

	9/5
	Временной интервал с 09:00 до 18:00 по местному времени, с понедельника по пятницу, кроме выходных и праздничных дней. 

	9/5БЗ
	Временной интервал зависит от календарного числа месяца:
C 7-го по 24-е число включительно, временной интервал с 09:00 до 18:00 по местному времени, с понедельника по пятницу, кроме выходных и праздничных дней.
С 25-го по 6-е число месяца (период быстрого закрытия), временной интервал с 09:00 до 21:00 по местному времени, 7 дней в неделю, включая праздничные дни.

	12/5
	Временной интервал с 09:00 до 21:00 по местному времени, с понедельника по пятницу, кроме выходных и праздничных дней.

	24/7
	Временной интервал в 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, 365(6) дней в году.


Аннотация

Настоящий документ представляет собой Техническое задание на сопровождение системно-технической инфраструктуры ООО «Газпром газомоторное топливо».
Документ включает в себя перечень требований, предъявляемых к услугам по сопровождению системно-технической инфраструктуры ООО «Газпром газомоторное топливо».
[bookmark: общие-сведения][bookmark: _Toc430069103]Общие сведения

[bookmark: полное-наименование-системы-и-ее-условно][bookmark: _Toc430069104]Полное наименование услуг

Комплекс услуг по техническому сопровождению системно-технической инфраструктуры (далее – СТИ) ООО «Газпром газомоторное топливо».

[bookmark: шифр-проекта-и-номер-договора][bookmark: _Toc430069105]Номер договора

Договор № ______________________ от «___» _______ 2017 г.

[bookmark: наименование-разработчика-и-заказчика-си][bookmark: _Toc430069106]Наименование заказчика услуг 

ООО «Газпром газомоторное топливо»; ИНН: 3905078834; КПП: 781301001.
[bookmark: перечень-документов-на-основании-которых]
[bookmark: сведения-об-источнике-и-порядке-финансир][bookmark: _Toc430069108]Сведения об источнике и порядке финансирования 

Финансирование осуществляется по факту оказания услуг из средств Заказчика.

[bookmark: перечень-документов-использованных-при-р][bookmark: _Toc430069109]Перечень документов, использованных при разработке ТЗ

Настоящее техническое задание на оказание услуг по сопровождению СТИ 
ООО «Газпром газомоторное топливо» разработано на основании следующих документов:
· исходные данные, предоставленные Заказчиком;
· проектная и исполнительная документация Проекта построения корпоративной сети передачи данных (КСПД) ООО «Газпром газомоторное топливо».

[bookmark: назначение-системы][bookmark: _Toc430069110]Назначение услуг

Сопровождение предназначено для поддержания СТИ Заказчика в рабочем состоянии, обеспечения ее безотказной и эффективной работы, а также дальнейшей ее оптимизации и модернизации в соответствии с требованиями Заказчика.
[bookmark: цели-создания-системы]
[bookmark: характеристики-объекта-автоматизации][bookmark: _Toc430069112]Характеристики объекта сопровождения

Объектом сопровождения является территориально-распределенная СТИ Заказчика, состоящая из набора информационных вычислительных систем различной степени связности.

[bookmark: перечень-и-описание-территориальных-объе][bookmark: _Toc430069113]Перечень и описание территориальных объектов Заказчика

Перечень территориальных объектов Заказчика и количество рабочих мест приведены в таблицах 1-2.

Таблица 1 – Перечень территориальных объектов Заказчика
	Объект
	Адрес

	ЦОД
	Российская Федерация, г.  Санкт-Петербург, пос. Парголово, Выборгское ш., д. 503, корп. 12

	Администрация
	Российская Федерация, г. Санкт-Петербург, Петроградская наб., д. 20, лит. А

	Филиал в г. Санкт-Петербург
	Российская Федерация, г. Санкт-Петербург, Московский пр., д. 143, лит. А

	Филиал в г. Москва
	Российская Федерация, г. Москва, Варшавское ш., д. 47, корп. 4

	Филиал в г. Казань
	Российская Федерация, Республика Татарстан, г. Казань, ул. Пушкина, д. 20

	Филиал в г. Самара
	Российская Федерация, Самарская обл., г. Самара, ул. Степана Разина, д. 89

	Филиал в г. Екатеринбург
	Российская Федерация, Свердловская обл., г. Екатеринбург, 15 км. автодороги Екатеринбург-Тюмень  (Свердловская область, октябрьский район)

	Филиал в г. Ставрополь
	Российская Федерация, Ставропольский край, г. Ставрополь, ул.  Дзержинского, д. 160

	Филиал в г. Краснодар
	Российская Федерация, Краснодарский край, г. Краснодар, ул. Пушкина, д. 16

	Филиал в г. Томск
	Российская Федерация, Томская обл., г. Томск, Соляная пл., д. 6, стр. 8

	Филиал в г. Калининград
	Рос Российская Федерация сия, Калининградская обл., г. Калининград, ул. Нахимова, д. 14

	Обособленное подразделение в 
г. Москва
	Российская Федерация, г. Москва, Новочеремушкинская ул., д. 65, оф. 217-218

	КСПГ (филиал в г. Калининград)
	Российская Федерация, Калининградская обл., Гурьевский р-н, п. Большое Исаково, ул. Калининградская, д. 55

	Объекты газомоторной инфраструктуры (АГНКС, ПАГЗ, КСПГ)
	На территории Российской Федерации



Таблица 2 – Количество рабочих мест на объектах Заказчика
	[bookmark: сведения-об-условиях-эксплуатации-и-хара]Объект
	Кол-во АРМ
	VIP-ТА
	ТА секретарей
	ТА сотрудников

	Администрация
	324
	9
	11
	304

	Филиал в г. Санкт-Петербург
	35
	1
	1
	35

	Филиал в г. Москва
	35
	1
	1
	45

	Филиал в г. Казань
	40
	1
	1
	40

	Филиал в г. Самара
	24
	1
	1
	24

	Филиал в г. Екатеринбург
	50
	1
	1
	58

	Филиал в г. Ставрополь
	90
	1
	1
	90

	Филиал в г. Краснодар
	29
	1
	1
	29

	Филиал в г. Томск
	36
	1
	1
	36

	Филиал в г. Калининград
	34
	1
	1
	34

	Обособленное подразделение 
в г. Москва
	10
	0
	0
	0

	КСПГ (филиал в г. Калининград)
	10
	0
	0
	10


[bookmark: _Toc430069114]
Сведения о составе сетевого и серверного оборудования Заказчика

Перечень сетевого и серверного оборудования Заказчика приведен в таблице 3.

Таблица 3 – перечень сетевого и серверного оборудования Заказчика
	Объект
	Наименование оборудования
	Кол-во
	Тип оборудования
	Резервируемость

	ЦОД
	HP BladeSystem c7000  Enclosures
	2
	Серверное шасси
	Да

	
	HPE ProLiant BL460c Gen9
	16
	Блейд-серверы
	Да

	
	HP 3PAR StoreServ 7200c
	2
	СХД
	Да

	
	НТ DiskBackup 4500 24TB
	1
	Система резервного копирования
	Нет

	
	НТ TapeArray 4048 O-Drive Tape Library
	1
	Система резервного копирования
	Нет

	
	Cisco AIR-CT5508-50-K9 Wireless Controller
	2
	Контроллер беспроводных сетей
	Да

	
	НТ FF 790-4 Switch
	2
	Коммутатор
	Да

	
	НТ 590AF-48XG-4QSFP+ Switch
	2
	Коммутатор
	Да

	
	НТ SN600B 16Gb 48/24 FC Switch
	2
	Коммутатор
	Да

	
	НТ MSR300-64 Router
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	НТ MSR300-24 AC Router 
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	НТ 513-24G-4SFP+ EI Switch
	4
	Коммутатор
	Да

	
	НТ 513-24G-4SFP+ EI Switch
	2
	Коммутатор
	Да

	
	HP ProLiant DL380p Gen8
	2
	Сервер
	Да

	
	Cisco 3925 IOS UNIVERSAL – NPE Voice Bundle, PVDM3-64, UC License PAK
	1
	Маршрутизатор
	Нет

	
	Digi AnywhereUSB AW-USB-14-W
	1
	USB концентратор сетевой
	Нет

	Администрация
	HP ProLiant DL380p Gen8
	5
	Сервер
	

	
	HP D2D4112 Backup System
	1
	Сервер
	

	
	EMC VNXe3150
	1
	СХД
	

	
	Cisco Catalyst WS-C4500X-32
	2
	Коммутатор
	Да

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48LPS-L
	6
	Коммутатор
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48FPD-L
	18
	Коммутатор
	

	
	НТ MSR300-24 AC Router 
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	НТ 513-24G-4SFP+ EI Switch
	2
	Коммутатор
	Да

	
	НТ MSR300-12 AC Router
	4
	Маршрутизатор
	ЗИП

	
	Cisco 2911R UC Bundle
	1
	Маршрутизатор
	ЗИП

	
	Cisco Air-APxxx-R-K9
	22
	Точка доступа Wi-Fi
	

	Филиал в г. Москва
	HP ProLiant DL380p Gen8
	2
	Сервер
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48FPD-L
	2
	Коммутатор
	

	
	Cisco 2911R UC Bundle
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	Cisco Air-APxxx-R-K9
	2
	Точка доступа Wi-Fi
	

	Филиал в г. Санкт-Петербург
	HP ProLiant DL380p Gen8
	2
	Сервер
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48FPD-L
	2
	Коммутатор
	

	
	НТ MSR300-24 AC Router 
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	Cisco Air-APxxx-R-K9
	2
	Точка доступа Wi-Fi
	

	Филиал в г. Казань
	HP ProLiant DL380p Gen8
	2
	Сервер
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48FPD-L
	2
	Коммутатор
	

	
	Cisco 2911R UC Bundle
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	Cisco Air-APxxx-R-K9
	2
	Точка доступа Wi-Fi
	

	Филиал в г. Краснодар
	HP ProLiant DL380p Gen8
	2
	Сервер
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48FPD-L
	2
	Коммутатор
	

	
	Cisco 2911R UC Bundle
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	Cisco Air-APxxx-R-K9
	2
	Точка доступа Wi-Fi
	

	Филиал в г. Самара
	HP ProLiant DL380p Gen8
	2
	Сервер
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48FPD-L
	2
	Коммутатор
	

	
	Cisco 2911R UC Bundle
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	Cisco Air-APxxx-R-K9
	2
	Точка доступа Wi-Fi
	

	Филиал в г. Екатеринбург
	HP ProLiant DL380p Gen8
	1
	Сервер
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48LPS-L
	2
	Коммутатор
	

	
	Cisco 2911R UC Bundle
	2
	Маршрутизатор
	Да

	Филиал в г. Ставрополь
	HP ProLiant DL380p Gen8
	2
	Сервер
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48FPD-L
	3
	Коммутатор
	

	
	Cisco 2911R UC Bundle
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	Cisco Air-APxxx-R-K9
	2
	Точка доступа Wi-Fi
	

	Филиал в г. Томск
	HP ProLiant DL380p Gen8
	2
	Сервер
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48FPD-L
	2
	Коммутатор
	

	
	Cisco 2911R UC Bundle
	2
	Маршрутизатор
	Да

	Филиал в г. Калининград
	HP ProLiant DL380p Gen8
	2
	Сервер
	

	
	Cisco Catalyst WS-C2960S-48FPD-L
	2
	Коммутатор
	

	
	Cisco 2911R UC Bundle
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	Cisco Air-APxxx-R-K9
	3
	Точка доступа Wi-Fi
	

	
	НТ 513-24G-4SFP+ EI Switch
	2
	Коммутатор
	Да

	
	НТ MSR300-12 AC Router
	2
	Маршрутизатор
	Да

	
	НТ MSR300-12 AC Router
	1
	Маршрутизатор
	Нет

	АГНКС 
	НТ 513-24G-4SFP+ EI Switch
	1
	Коммутатор
	Нет

	
	НТ MSR300-12 AC Router
	1
	Маршрутизатор
	Нет



Всё оборудование установлено во внутриофисных или серверных помещениях, помещениях узлов связи и ЦОДе. В связи с этим специальных требований к климатическому исполнению оборудования не предъявлялось.
Диапазон рабочих температур оборудования составляет от 15 до 28 градусов Цельсия при относительной влажности не более 90% (без образования конденсата).

[bookmark: целевое-состояние-информационного-простр]Состав базовых инфраструктурных сервисов

В рамках оказания услуг по сопровождению должны поддерживаться следующие базовые инфраструктурные сервисы:
· каталог Microsoft Active Directory на базе Microsoft Windows Server 2012 R2;
· служба электронной почты на базе Microsoft Exchange;
· cлужба DHCP;
· служба DNS;
· служба NTP;
· служба Microsoft DFS;
· служба Microsoft WSUS;
· СУБД Microsoft SQL Server;
· служба Управления печатью;
· служба Удаленных рабочих столов;
· Microsoft System Center;
· Microsoft Lync Server;
· Microsoft Prtoject Server;
· Microsoft SharePoint Server.


[bookmark: порядок-проведения-работ-и-предоставлени]Состав системных и прикладных сервисов и систем
[bookmark: перечень-работ-по-созданию-кспд]
В рамках оказания услуг по сопровождению должны обслуживаться следующие системы и сервисы:
· платформа виртуализации на базе ПО VMware vSphere в редакции Enterprise Plus;
· система резервного копирования и восстановления информации на базе ПО Veeam Backup & Replication;
· система корпоративной IP-телефонии на базе Cisco Unified Communications Manager, а также ее функциональные расширения на базе ПО третьих производителей;
· служба факсимильных сообщений на базе ПО Novavox;
· служба поддержки пользователей на базе ПО Zoho ManageEngine ServiceDesk+ и Desktop Central;
· система мониторинга на базе ПО Zoho ManageEngine OpManager;
· справочно-правовая система «Консультант+» (без обновления информационных баз);
· профессиональная справочная система «Техэксперт» (без обновления информационных баз);
· обучающе-контролирующая система «Олипокс»;
· другие прикладные системы, введенные в эксплуатацию во время оказания Услуг по сопровождению.

Требования К УСЛУГАМ по СОПРОВОЖДЕНИЯ СИСТЕМНО-ТЕХНИЧЕСКОЙ ИНФРАСТРУКТУРЫ 
Общие требования к Услугам. 

Весь комплекс услуг должен оказываться Исполнителем с предоставлением Заказчику единой точки входа («горячей линии») для регистрации заявок и инцидентов, обеспечивающей при необходимости дальнейшую их передачу иным исполнителям услуг по сопровождению информационно-телекоммуникационных средств и программного обеспечения Заказчика.
Для взаимодействия с системой технической поддержки Исполнителя Заказчику должна быть предоставлена единая точка входа (контакты) по всем вопросам, связанным с исполнением Договора. Прием обращений Заказчика должен быть обеспечен следующими средствами:
· по круглосуточному бесплатному для всех регионов России телефонному номеру; 
· по факсу;
· по электронной почте; 
· через удаленный доступ к системе технической поддержки Исполнителя. 
Все обращения должны быть зарегистрированы в SD Заказчика, которая соответствует следующим требованиям:
· круглосуточная регистрация обращений по электронной почте или через интернет-форму на портале самообслуживания Заказчика;
· предоставление Исполнителю доступа к SD Заказчика;
· получение Заказчиком отчетов в режиме реального времени с применением фильтров по номеру заявки, контактному лицу, статусу, дате создания, исполнителю, фактическому завершению, комментарию к исполнению заявки, описанию проблемы, диагнозу, решению;
· назначение приоритетов запросам в зависимости от типа запроса, конкретного пользователя или других обстоятельств, существенно влияющих на бизнес-процессы Заказчика;
· эскалация запросов и инцидентов, оповещение соответствующих ответственных лиц Заказчика и Исполнителя;
· хранение базы знаний по прошлым запросам;
· отчетность по затратам времени на выполнение запросов.
Все услуги должны оказываться Исполнителем в соответствии с Требованиями к качеству оказания услуг, определенными в п. 6 настоящего Технического задания.
Все оказываемые услуги по сопровождению информационных систем Заказчика должны проводиться в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации  и локальных нормативных актов Заказчика в области информационной безопасности.
Мониторинг работоспособности всего оборудования и каналов связи должен осуществляться в режиме 24/7. В случае обнаружения ошибок и/или сбоев в работе каналов связи, оборудования или ПО должны выполняться незамедлительные работы по их локализации и устранению, а затем – производиться анализ возникшей проблемы и предприниматься меры по предотвращению их повторения в будущем.
Обязательным условием является постоянное нахождение не менее одного представителя Исполнителя в офисе Администрации в режиме 9/5. 
Оказание услуг по сопровождению с физическим присутствием представителей Исполнителя производится только в Администрации, ЦОДе и Обособленном подразделении в г. Москва. Оказание услуг на остальных объектах Заказчика производится с применением удаленного доступа.

Требования к наименованию Услуг по сопровождению системно-технической инфраструктуры ООО «Газпром газомоторное топливо».

Заказчику должны быть оказаны следующие услуги:
·  «Сопровождение сетевого оборудования»
· «Сопровождение серверного оборудования»
· «Сопровождение общесистемного и прикладного программного обеспечения»
· «Сопровождение службы каталог Microsoft Active Directory»
· «Сопровождение системы электронной почты»
· «Сопровождение системы резервного копирования и восстановления информации»
· «Сопровождение  СХД»
· «Сопровождение системы IP-телефонии»
· «Сопровождение системы мониторинга»
· «Сопровождение системы виртуализации»
· «Обслуживание рабочих мест пользователей»

Требования к составу Услуг.

 Требования к составу Услуги «Сопровождение сетевого оборудования»
В рамках оказания Услуги «Сопровождение сетевого оборудования» должны производиться следующие работы: 
· Обновление прошивок до актуальных версий по запросу Заказчика, при решении инцидентов (после согласования);
· Установка/переустановка/обновление ОС/микропрограммного кода на телекоммуникационном оборудовании;
· Внесение изменений в конфигурацию телекоммуникационного оборудования;
· Диагностика/решение инцидентов с телекоммуникационным оборудованием;
· Мониторинг работоспособности телекоммуникационного оборудования с использованием средств корпоративной системы мониторинга в рамках решения инцидентов или по запросу;
· Ведение актуального реестра по обслуживаемому телекоммуникационному оборудованию;
· Актуализация данных по телекоммуникационному оборудованию в базе данных конфигурационных элементов заказчика;
· Консультация/предоставление информации о телекоммуникационном оборудовании;
· Устранение инцидентов, связанных с функционированием сетевой инфраструктуры;
· Анализ инцидентов (определение причин, разработка решений по минимизации подобных инцидентов в дальнейшем);
· Эскалация инцидентов/проблем на уровень вендоров, сбор информации, подготовка данных по запросам вендоров, выполнение рекомендаций вендоров в рамках решения инцидентов/проблем;
· Внесение изменений в настройки телекоммуникационного оборудования в рамках утвержденных планов работ;
· Мониторинг изменений, мониторинг конфигураций;
· Анализ системных журналов обслуживаемого оборудования в рамках работ по устранению инцидентов;
· Конфигурация протоколов маршрутизации сегментов корпоративной сети, настройка параметров портов, модулей;
· Мониторинг загруженности WAN-каналов, предоставление статистики по загруженности сегментов корпоративной сети в рамках работы по устранению инцидентов или по запросу;
· Настройка и управление оптимизацией трафика в магистральных каналах;
· Ведение актуальной схемы сегментов корпоративной сети;
· Управление ip-адресацией в сегментах корпоративной сети;
· Мониторинг производительности оборудования и отдельных сегментов сети в рамках решения инцидентов или по запросу;
· Настройка и управление сервера мониторинга сетевых устройств (cервера, интерфейсы, шлюзы);
· Настройка системы мониторинга каналов, написание скриптов для автоматического заведения событий в системах учета инцидентов;
· Настройка маршрутизации VoIp телефонии;
· Резервное копирование конфигураций оборудования;
· Предоставление отчетов;
· Монтаж/демонтаж/коммутация телекоммуникационного оборудования в стойках серверных и телекоммуникационных помещений;
· Установка/замена комплектующих телекоммуникационного оборудования;
· Установка/настройка/диагностика/тестирование телекоммуникационного оборудова-ния;
Все подобные работы должны производиться по согласованию с ответственными представителями Заказчика и после обязательного предварительного тестирования. Взаимодействие с вендором производится при условии передачи исполнителю информации о сервисных контрактах и порядке взаимодействия с вендором, в противном случае взаимодействие реализуется с участием и от имени ответственных лиц Заказчика.

 Требования к составу Услуги «Сопровождение серверного оборудования»
В рамках оказания Услуги «Сопровождение серверного оборудования» должны производиться следующие работы:
· Установка/переустановка/обновление  ОС на серверах;
· Установка/переустановка обновлений серверного оборудования;
· Установка/переустановка агентов систем мониторинга на серверное оборудование;
· Выполнение резервного копирования сервера на уровне SYSTEM STATE;
· Внесение изменений в конфигурацию  серверного оборудования (создание новых разделов дисковых подсистем, формирование файловых систем, добавление-удаление хостов для сетей хранения, выделение ресурсов, настройка протоколов, конфигурирование сервисов и т.д.);
· Диагностика/решение инцидентов с серверным оборудованием и операционными системами;
· Мониторинг работоспособности и производительности серверного оборудования с использованием средств систем мониторинга и/или средств операционных систем в рамках решения инцидентов или по запросу;
· Актуализация данных в базе данных конфигурационных элементов заказчика;
· Консультация/предоставление информации о поддерживаемом серверном оборудовании;
· Эскалация инцидентов/проблем на уровень вендоров, сбор информации, подготовка данных по запросам вендоров, выполнение рекомендаций вендоров в рамках решения инцидентов/проблем;
· Ввод в эксплуатацию и поддержка кластерных систем;
· Выработка рекомендаций с обоснованием, предоставление спецификаций на приобретение дополнительных комплектующих и запасных частей  серверного оборудования заказчика;
· Поддержка системы мониторинга;
· Предоставление отчетов по запросам Заказчика;
· Монтаж/демонтаж/коммутация серверного оборудования в стойках серверных помещений;
· Внесение изменений в конфигурацию  серверного оборудования (установка/демонтаж дополнительных компонентов серверов);
· Замена вышедших из строя компонентов серверного оборудования Заказчика из числа запасных частей, предоставленных Заказчиком или вендором в рамках сервисных контрактов;
· Установка/настройка/диагностика/тестирование серверного оборудования;
· Подключение/настройка аппаратного интерфейса удалённого доступа сервера.
Взаимодействие с вендором производится при условии передачи исполнителю информации о сервисных контрактах и порядке взаимодействия с вендором, в противном случае взаимодействие реализуется с участием и от имени ответственных лиц Заказчика.

 Требования к составу Услуги «Сопровождение общесистемного и прикладного программного обеспечения»
В рамках оказания Услуги «Сопровождение общесистемного и прикладного программного обеспечения» должны производиться следующие работы:
· Установка рекомендуемых компаниями-производителями программного обеспечения обновлений на все операционные системы, серверы и/или отдельные их компоненты. 
· обновление программного обеспечения до текущих актуальных стабильных версий, выпущенных компаниями-производителями во время выполнения работ по Сопровождению (при условии наличия у Заказчика необходимых прав на обновление).
· выполнение настроек прикладного программного обеспечения по указанию Заказчика
· контроль производительности ПО, выявление узких мест.
· внесение предложений Заказчику по оптимизации настроек прикладного программного обеспечения и применению других изменений, связанных с прикладным программным обеспечением

Кроме того, должны производиться другие регламентные работы с периодичностью и в объемах, рекомендуемых в руководствах по наилучшему использованию.
Все перечисленные работы должны производиться по согласованию с ответственными представителями Заказчика и после обязательного предварительного тестирования.

 Требования к составу Услуги «Сопровождение службы каталогов Microsoft Active Directory»
В рамках оказания Услуги «Сопровождение службы каталогов Microsoft Active Directory» должны производиться следующие работы:
· Подготовка и сохранение резервных копий данных AD, их периодическая проверка;
· Поддержка в актуальном состоянии тестовой среды;
· Установка и конфигурирование необходимых обновлений AD, включая контроллеры домена;
· Проектирование и проведение работ по расширению схем AD;
· Создание, поддержка и управление объектами AD;
· Проектирование и проведение работ по внедрению групповых политик AD;
· Управление системой DNS;
· Решение инцидентов, связанных с AD;
· Разработка скриптов, доменных политик, тестирование, внедрение;
· Документирование всех произведенных действий;
· Контроль и обеспечение доверительных отношений с другими доменами;
· Контроль и модернизация структуры сайтов;
· Мониторинг репликации данных AD;
· Контроль производительности AD;
· Осуществление работ по модернизации AD, при необходимости;
· Проектирование структуры AD;
· Консультации по интеграции сторонних систем с AD;
· Предоставление отчетов.

 Требования к составу Услуги «Сопровождение системы электронной почты»
В рамках оказания Услуги «Сопровождение системы электронной почты» должны производиться следующие работы: 
· Создание/удаление/настройка почтовых ящиков;
· Создание/ удаление/настройка общих папок, календарей, адресных списков;
· Резервное копирование и восстановление почтовых данных;
· Локализация и решение проблем эксплуатации;
· Администрирование мобильной почты;
· Создание/удаление/настройка доступа пользователей;
· Эскалация инцидентов/проблем на уровень вендоров, сбор информации, подготовка данных по запросам вендоров, выполнение рекомендаций вендоров в рамках решения инцидентов/проблем;
· Администрирование серверного ПО, мониторинг, установка обновлений;
· Резервное копирование и восстановление данных корпоративной почтовой системы;
· Устранение инцидентов, работы по обращениям, связанным с работой корпоративной почтовой системы, включая доступ к мобильной почте с мобильных устройств;
· Предоставление отчетов.
Взаимодействие с вендором производится только при условии передачи исполнителю информации о сервисных контрактах и порядке взаимодействия с вендором, в противном случае взаимодействие реализуется с участием и от имени ответственных лиц Заказчика.

 Требования к составу Услуги «Сопровождение системы резервного копирования и восстановления информации»
В рамках оказания Услуги «Сопровождение системы резервного копирования и восстановления информации» должны производиться следующие работы: 
· Удаленная настройка, обновление устройств резервного копирования;
· Создание заданий на резервное копирование согласно заявкам;
· Мониторинг выполнения процедур резервного копирования;
· Устранение причин сбоев процессов резервного копирования;
· Мониторинг использования ресурсов, планирование развития инфраструктуры резервного копирования;
· Восстановление данных из резервных копий, утраченных вследствие сбоев оборудования, ПО и/или ошибок пользователей;
· Тестовое восстановление данных в рамках проверки целостности резервных копий по согласованному с заказчиком графику;
· Мониторинг использования носителей резервных копий, предоставление рекомендаций и спецификаций на приобретение новых;
· Настройка автоматических уведомлений о работе системы резервного копирования по запросу заказчика;
· Предоставление отчетов.

 Требования к составу Услуги «Сопровождение  СХД»
В рамках оказания Услуги  «Сопровождение СХД» должны производиться следующие работы:
· Первичная настройка и внесение изменений в настройку СХД фабрик и коммутаторов СХД;
· Установка/переустановка/обновление ОС/Прошивки на СХД коммутаторы;
· Диагностика/тестирование/решение инцидентов с СХД оборудованием;
· Мониторинг работоспособности СХД оборудования;
· Контроль включения/выключения СХД оборудования при проведении ремонтных/плановых работ;
· Эскалация инцидентов/проблем на уровень вендоров, сбор информации, подготовка данных по запросам вендоров, выполнение рекомендаций вендоров в рамках решения инцидентов/проблем;
· Актуализация данных по СХД оборудованию в базе данных конфигурационных элементов заказчика;
· Выработка рекомендаций по стратегии развития СХД и приобретения дополнительных комплектующих и запасных частей оборудования СХД;
· Предоставление отчетов;
· Монтаж/демонтаж/коммутация коммутаторов СХД в стойках серверных помещений;
· Внесение изменений в конфигурацию коммутаторов СХД (установка/демонтаж дополнительных компонентов коммутаторов СХД);
· Замена вышедших из строя компонентов СХД коммутаторов заказчика на компоненты, предоставленные Заказчиком.
Взаимодействие с вендором производится только при условии передачи исполнителю информации о сервисных контрактах и порядке взаимодействия с вендором, в противном случае взаимодействие реализуется с участием и от имени ответственных лиц Заказчика.

 Требования к составу Услуги  «Сопровождение системы IP-телефонии»
В рамках оказания Услуги «Сопровождение системы IP-телефонии» должны производиться следующие работы:
· Взаимодействие с производителем для устранения возникающих неполадок;
· Консультация ИТ специалистов Заказчика для устранения возникающих вопросов и неполадок;
· Ведение реестра оборудование IP телефонии;
· Анализ системных журналов обслуживаемого оборудования IP-телефонии;
· Администрирование системы электронного FAX сервера;
· Администрирование системы конференцсвязи;
· Актуализация данных по телекоммуникационному оборудованию в базе данных конфигурационных элементов заказчика;
· Установка обновлений в CUCM;
· Регистрация телефонов в CUCM;
· Администрирование номерной маршрутизации;
· Управление маршрутизацией вызовов;
· Перепривязка телефонов при смене пользователя;
· Смена атрибутов, зон доступа для телефонов;
· Регистрация/изменение планов нумерации;
· Внесение изменений в конфигурации узловых маршрутизаторов;
· Резервное копирование конфигураций оборудования;
· Предоставление отчетов по запросам Заказчика.

 Требования к составу Услуги «Сопровождение системы мониторинга»
В рамках оказания Услуги «Сопровождение системы мониторинга» должны производиться следующие работы:
· Подключение информационных систем к системе мониторинга;
· Внесение изменений в конфигурацию системы мониторинга, создание метрик и оповещений и оповещений;
· Интеграцию с другими информационными системами;
· Создание отчетов.
Все подобные работы должны производиться по запросу и согласованию с ответственными представителями Заказчика и после обязательного предварительного тестирования. 

 Требования к составу Услуги «Сопровождение системы виртуализации»
В рамках оказания Услуги «Сопровождение системы виртуализации» должны производиться следующие работы:
· Внесение изменений в конфигурацию системы виртуализации;
· Диагностика/решение инцидентов с системой виртуализации;
· Мониторинг работоспособности системы виртуализации с использованием средств корпоративной системы мониторинга в рамках решения инцидентов или по запросу;
· Обновление версии программного обеспечения, по согласованию с Заказчиком;
· Консультация сотрудников по вопросам эксплуатации системы виртуализации;
· Создание отчетов по запросу Заказчика.

 Требования к составу Услуги «Обслуживание рабочих мест пользователей»
В рамках оказания Услуги «Обслуживание рабочих мест пользователей» должны выполняться следующие работы:
· Восстановление системы;
· Замена комплектующих/модернизация;
· Консультация пользователей по работе с ПО;
· Поддержка локальной сети;
· Поддержка стандартного ПО, входящего в состав рабочего места;
· Тестирование и интеграция нового ПО;
· Установка дополнительного ПО (по согласованию);
· Обслуживание многофункциональных устройств без их разборки, не требующее специальных навыков;
· Установка, настройка, подключение к ЛВС периферийного оборудования (принтеры, сканеры, многофункциональные устройства);
· Установка, настройка, подключение к ЛВС АРМ;
· Установка ТА на рабочих местах.
СОГЛАШЕНИЕ ОБ УРОВНЕ ОБСЛУЖИВАНИЯ
Приоритеты задач
Методика определения приоритета обращения основана на степени их воздействия и срочности для пользователя, с которой требуется устранение инцидента. Критерии, обуславливающие связь приоритета решения инцидента с влиянием на бизнес-процессы Заказчика и срочностью, т.е. приоритет определяется исходя из сочетания двух параметров: влияние и срочность.
Таблица 4 – приоритеты задач 
	Приоритет
	Описание задачи
	Время реакции
	Время решения

	Критичный
	Обращение вызвано событием, имеющим очень серьезные последствия для осуществления стандартных бизнес-операций, и выполнение срочных, критичных для бизнеса работ, становится невозможным.  К таким обстоятельствам относится следующие: полная потеря работоспособности критически важных систем, критичные инциденты, обращения, затрагивающие VIP-пользователей.
	1 час
	2 часа

	Высокий
	Обращение  носит массовый характер (более 3 пользователей обратились в Диспетчерскую службу в течение 1 часа по поводу данного инцидента) и может свидетельствовать о возникновении системного сбоя.
	1 час
	4 часа

	Средний
	Решение вопросов в порядке очередности. Обращение  не носит массовый характер (1 пользователь обратился в Диспетчерскую службу в течение 1 часа).
	1 час
	8 часов

	Стандартный
	Обращение вызвано событием, затрудняющим выполнение бизнес-процессов и стандартных бизнес-операций.
	1 час
	16 часов



Матрица определения приоритета инцидента/запроса на обслуживание  
	Приоритет
	Влияние

	
	Высокое
	Среднее
	Низкое

	Срочность
	Высокая
	Критичный
	Высокий
	Средний

	
	Средняя
	Высокий
	Средний
	Стандартный

	
	Низкая
	Средний
	Стандартный
	Стандартный



Определение влияния инцидента/запроса на обслуживание 
	Влияние
	Описание

	Высокое
	Инцидент носит массовый характер и может свидетельствовать о возникновении системного сбоя

	Среднее 
	Инцидент носит массовый характер в масштабе одного структурного подразделения 

	Низкое
	Инцидент носит единичный характер



Соответствие срочности и функциональности
	Срочность
	Описание

	Высокая
	Инцидент представляет угрозу для непрерывности бизнеса заказчика

	Средняя
	Инцидент частично представляет угрозу для непрерывности бизнеса заказчика

	Низкая
	Инцидент не представляет угрозы для непрерывности бизнеса заказчика



Метрики оценки качества сервиса
	№ п/п
	Метрика
	Вес

	1
	Задача просрочена по времени решения или получен негативный отзыв по решению задачи по Приоритету «Критичны»
	0,1

	2
	Задача просрочена по времени решения или получен негативный отзыв по решению задачи по Приоритету «Высокий»
	0,05

	3
	Задача просрочена по времени решения или получен негативный отзыв по решению задачи по Приоритету «Средний»
	0,025

	4
	Задача просрочена по времени решения или получен негативный отзыв по решению задачи по Приоритету «Стандартный»
	0,0125



Показатель качества сервиса оказания услуг
Показатель качества сервиса оказания услуг рассчитывается ежемесячно по формуле:
Показатель качества сервиса = 1 –  , где 
Bi – вес соответствующей метрики
Ki – количество задач по соответствующей метрике
С учетом показателя качества сервиса оказания услуг штраф рассчитывается в процентах от стоимости оказанных услуг за месяц, складывающейся из стоимости по табелю и стоимости по заявкам, акты сдачи-приемки услуг по которым подписаны сторонами в отчетном месяце, по таблице:

Таблица 5 – определение штрафа по показателям уровня качества сервиса
	Показатель качества сервиса
	Штрафные санкции в %

	0 – 0,25
	100% от стоимости оказанных услуг за месяц

	0,25 – 0.5
	75% от стоимости оказанных услуг за месяц

	0,5 – 0,75
	50% от стоимости оказанных услуг за месяц

	0,75 – 0,99
	25% от стоимости оказанных услуг за месяц

	1
	0% от стоимости оказанных услуг за месяц


ОРГАНИЗАЦИЯ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ИТ УСЛУГ
При оказании ИТ услуг может использоваться оборудование и другие компоненты ИТ-инфраструктуры, принадлежащие как Исполнителю, так и Заказчику.

Договором с Исполнителем может быть предусмотрено, что для организации предоставления ИТ услуг Исполнитель может по согласованию со Службой корпоративной защиты Заказчика привлекать третьих лиц на условиях Договора.

Для организации предоставления ИТ услуг необходимым условием является соблюдение лицензионной политики Заказчика: наличие лицензионных соглашений на используемое ПО, либо заключение с Лицензиатом Договора аренды на право пользования лицензиями.

Необязательные работы из функционального состава услуги выполняются по запросу Заказчика и оплачиваются отдельно по факту.

Прием обращений пользователей и предоставление информации.

Пользователь, направивший заявку о решении инцидента, по номеру заявки вправе получать информацию о ходе решения инцидента путем обращения в диспетчерскую службу Исполнителя. Перечень каналов указан в п. 13 настоящего Технического задания.
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До начала предоставления услуги представители Заказчика и Исполнителя проводят инвентаризацию услуги. Все компоненты услуги подлежат учёту (информационные системы Заказчика, серверное оборудование, сетевое оборудование, лицензионные соглашения на используемое ПО, автоматизированные рабочие места пользователей  и т.п.).
Все результаты инвентаризации должны быть зафиксированы в Паспорте услуги.
Паспорт услуги должен быть согласован и утвержден представителями Заказчика и Исполнителя.

Проведение технологических работ.

Проведения технологических работ возможно только в указанный период технологического обслуживания. 
Период технологического обслуживания, письменно согласованный с уполномоченным представителем Заказчика, не считается временем простоя.
Для услуг с периодом предоставления 24/7 время выполнения технологических работ, письменно согласованное с уполномоченным представителем Заказчика, не считается временем простоя.
Исполнитель согласовывает с уполномоченным представителем Заказчика время и дату проведения технологических работ. Исполнитель обязан начать согласование не позднее 5 рабочих дней и завершить не позднее 1 дня до проведения технологических работ. 
Уполномоченный представитель Заказчика обязан проинформировать персонал Заказчика о времени и порядке проведения технологического обслуживания, связанного с недоступностью обслуживаемых систем.
УСЛОВИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ
Правила эскалации.

Информация о статусе выполнения работ по обращению пользователя может быть получена представителями Заказчика посредством обращения по каналам, указанным в п. 13 настоящего Технического задания. Кроме того, представители Заказчика оповещаются о статусе выполнения работ по обращению (решения инцидентов) в случае, возникновения вероятности нарушения согласованного уровня обслуживания. Порядок оповещения в зависимости от приоритета обращения и времени, прошедшего с момента регистрации обращения приведён в п. 14 настоящего Технического задания. Время, в течение которого должно произойти оповещение об инциденте, рассматривается в рамках того периода поддержки, в течение которого производятся работы по решению инцидентов данного приоритета.

В ходе решения инцидента, возможно изменение уровня эскалации и информирования в пределах приоритета. Эскалация сопровождается информированием пользователя, сообщившего об инциденте, и ответственного представителя Заказчика (ключевого пользователя) о статусе решения инцидента. Изменение уровня эскалации и информирования может осуществляться автоматически, в зависимости от времени, в течение которого инцидент остаётся нерешённым, или по запросу ответственного представителя Заказчика (ключевого пользователя).

Для обеспечения качества предоставления услуг Заказчику, в соответствии с согласованными параметрами, Заказчик должен предоставить Исполнителю доступ к ИТ-ресурсам (оборудованию и ПО, входящему в инфраструктуру услуги) для полноценного осуществления работ в рамках предоставления услуги. 

Рабочие станции, используемые специалистами Исполнителя при оказании услуги, должны соответствовать текущим корпоративным требованиям Заказчика к организации автоматизированного рабочего места. Заказчик должен своевременно информировать Исполнителя об изменении корпоративных требований к организации автоматизированного рабочего места.

[bookmark: _Ref361828352]Сотрудники Заказчика обязаны обеспечить необходимую поддержку, связанную с методологией ведения учёта и отчётности, и с информационной безопасностью. Заказчик обеспечивает необходимое участие своего персонала в процессах управления изменениями в соответствии с утверждёнными Заказчиком регламентами этих процессов.

Заказчик обеспечивает доступ к обслуживаемому Исполнителем оборудованию и ПО специалистам Исполнителя, сетевыми и иными способами, в том числе путём установки на ПК Исполнителя клиентского ПО, принадлежащего Заказчику на законном основании и позволяющего организовать удалённый доступ к ПО Заказчика, для выполнения Исполнителем своих обязательств по договору.

Заказчик обеспечивает:
· соблюдение пользователями правил эксплуатации оборудования и ПО, входящего в инфраструктуру услуги (например, установленной на ПК операционной системы и программного обеспечения);
· проведение обучения пользователей по использованию ИТ-системы, обслуживаемой Исполнителем;
· рабочие места и помещения для расположения сотрудников Исполнителя на территории Заказчика (в случае производственной необходимости).

Претензии подаются в диспетчерскую службу Исполнителя. Исполнитель обязан рассмотреть претензию, провести расследование и предоставить ответ Заказчику.
ОТЧЕТНОСТЬ
Исполнитель предоставляет ответственному представителю Заказчика периодическую отчётность, указанную в таблице (Таблица 6).
[bookmark: _Ref361833345]Таблица 6 – периодическая отчётность по услугам
	 № п/п
	Отчёт
	Периодичность 
	Ответственность

	1.
	Протокол выполненных обращений
	Ежемесячно
	Подготавливает Исполнитель/
Согласует Заказчик

	2.
	Протокол открытых обращений на конец периода
	Ежемесячно 
	Подготавливает
Исполнитель/
Согласует Заказчик

	3.
	Отчет об уровне  ИТ-сервиса
	Ежемесячно
	Подготавливает
Исполнитель/
Согласует Заказчик

	4.
	Отчет по выполнению мероприятий по повышению качества ИТ-сервиса
	Ежеквартально
	Подготавливает
Исполнитель/
Согласует Заказчик


Сроки оказания услуг
Срок оказания услуг: в течение 1 (Одного) календарного года с даты подписания договора.
Место оказания услуг
Местом оказания услуг являются:
· офис Заказчика, расположенный по адресу: Российская Федерация, 197046, г. Санкт-Петербург, Петроградская наб., д. 20, литер А;
· ЦОД, расположенный по адресу: Российская Федерация, 194362, г.  Санкт-Петербург, пос. Парголово, Выборгское ш., д. 503, корп. 12;
· Обособленное подразделение в г. Москва, расположенное по адресу: Российская Федерация, г. Москва, Новочеремушкинская ул., д. 65, оф. 217-218.
Место сдачи-приемки оказанных услуг
Местом сдачи-приемки оказанных услуг является офис Заказчика, расположенный по адресу: Российская Федерация, 197046, г. Санкт-Петербург, Петроградская наб., д. 20, литер А.
контакты диспетчерской службы исполнителя
Для обращения представителей Заказчика в диспетчерскую службу исполнителя предусмотрены следующие каналы связи:
· Электронная почта: 
· Телефон 1: 
· Телефон 2: 
· Другое: 

	Исполнитель:





____________________ 
М.П.
	
	Заказчик:

Генеральный директор
ООО «Газпром газомоторное топливо»


___________________ М.В. Лихачев
М.П.



               Согласовано	
       Начальник Отдела информационных технологий	
                                                                         ООО «Газпром газомоторное топливо»	


                                               ______________ А.В. Владимиров	
