Приложение №2 к техническому заданию
на обслуживание копировальной и оргтехники
 в Распределительном Центре ПАО «Детский мир»

Карточка ИТ-Услуги «Печать»
1. [bookmark: _Toc347963884]Наименование ИТ-Услуги
Группа ИТ-услуг «Печать»
2. [bookmark: _Toc347963885]Краткое описание 
Данная услуга подразумевает поддержку следующих ИТ-услуг указанной группы ИТ-услуг:
2.1.  Черно-белая печать (Обеспечение и поддержка возможности ч/б печати формата A4).
2.2.  Цветная печать (Обеспечение и поддержка возможности цветной печати формата A4).
2.3.  Печать больших форматов (Обеспечение и поддержка возможности цветной и ч/б печати форматов А3 и выше).
2.4.  Копирование документов (Обеспечение и поддержка возможности копирования документов формата A4).
2.5.  Сканирование документов (Обеспечение и поддержка возможности сканирования документов формата A4 с использованием МФУ).
2.6.  Отправка факсов (Обеспечение и поддержка возможности отправки и приема факса формата A4).
3. [bookmark: _Toc347963888]Компания предоставляющее ИТ-Услугу (Исполнитель)
ООО «ООО»
4. [bookmark: _Toc347963889]Ключевой заказчик ИТ-Услуги (Заказчик)
Департамент по ИТ ПАО «Детский мир»
5. [bookmark: _Toc347963890]Правила оказания и описание ИТ-Услуги
5.1.  Услуга оказывается компании ПАО «Детский мир» на основании Параметров ИТ-Услуги.
5.2.  Обеспечение удаленного доступа для сотрудников технической поддержки Исполнителя к системе управления инцидентами и запросами на обслуживание Заказчика лежит в зоне ответственности Заказчика (каналы связи, учетные записи сотрудников технической поддержки Исполнителя, необходимые контакты ответственных сотрудников со стороны Заказчика и пр.). При отсутствии у Исполнителя удаленного доступа услуга не может быть оказана в полном объеме и Исполнитель не гарантирует соблюдение параметров услуги. Время, в течение которого отсутствовал удаленный доступ для сотрудников технической поддержки, не учитывается при расчете времени выполнения запроса на обслуживание/устранения инцидента.
6. [bookmark: _Toc347963891]Параметры ИТ-Услуги
	Параметр
	Значение
	Комментарий

	
	Уровень 3
	Уровень 2
	Уровень 1
	

	Время предоставления услуги
	12/7
	8/5
	24/7
	Период времени, с учетом часового пояса клиента, в течение которого гарантируется предоставление услуги, все работы по восстановлению услуги проводятся во время поддержки 

	Время поддержки
	ПН-ВС
10:00-22:00
	ПН-ПТ
9:00-18:00
	ПН-ВС
00:00-23:59
	[bookmark: _GoBack]Период времени, с учетом часового пояса клиента, в который производятся работы по поддержке услуги. Рабочие дни и Рабочие часы.

	Время реакции (время принятия запроса к обработке)
	1 ч.
	0,5 ч.
	0,5 ч.
	Время, в течение которого обращение пользователя будет обработано и принято в работу

	Время (max) устранения инцидентов на основании приоритета
	
	
	
	 

	1 - Критический
	-
	-
	1 ч.
	Приоритет определяется на основании Приложения 1

	2- Высокий
	-
	3 ч.
	3 ч.
	

	3 - Средний
	24 ч.
	12 ч.
	12 ч.
	

	4 - Низкий
	72 ч.
	12 ч.
	
	

	Время выполнения запросов на обслуживание и оказания консультаций
	72 ч.
	2 ч.
	2 ч.
	Максимальное время выполнения запросов пользователей, не связанных со инцидентами, и предоставление консультаций

	Время выполнения плановых работ
	1 ч. в неделю,
Не более 12 ч в год
	1 ч. в неделю,
Не более 12 ч в год
	1 ч. в неделю,
Не более 12 ч в год
	Максимальное время выполнения профилактических работ с оборудованием

	Время между инцидентами
	48 ч.
	12 ч.
	12 ч.
	Минимальное допустимое время между однотипными инцидентами

	Процент выполнения инцидентов в срок
	90 %
	90%
	90%
	Целевой показатель решения инцидентов пользователей в согласованный срок

	Процент выполнения Запросов на обслуживание в срок
	90 %
	90%
	90%
	Целевой показатель решения запросов на обслуживание пользователей в согласованный срок



[bookmark: _Toc347963892]Приложение №1 
Порядок определения приоритета

1. Приоритет определяется на основании 2-х параметров – влияния и срочности.
	
	Срочность

	Влияние
	1-критическая
	2-высокая
	3-средняя
	4-низкая

	1-всеохватывающее/ широкое
	Критический
	Критический
	Высокий
	Средний

	2-значительное/большое
	Критический
	Высокий
	Средний
	Низкий

	3-умеренное/ограниченное
	Высокий
	Высокий
	Средний
	Низкий

	4-малое/локализованное
	Высокий
	Средний
	Средний
	Низкий


2. Влияние определяет служба Service Desk, основываясь на количестве сломанного оборудования, количестве затронутых пользователей, статусе затронутых пользователей
	1 - Всеохватывающее/широкое
	Инцидент влияет на работу всей Компании или всего Центрального офиса.
Инцидент затрагивает пользователей Центрального офиса со статусом VIP.

	2- Значительное/большое
	Инцидент влияет на работу целого магазина или отдела (выход из строя 2-х и более единиц оборудования)

	3 - Умеренное/ограниченное
	Инцидент влияет на работу одного или нескольких пользователей (выход из строя 1 единицы оборудования в рамках 1 магазина/отдела Центрального офиса)

	4- Малое/локализованное
	Инцидент влияет на работу одного или нескольких пользователей (частичный выход из строя 1 единицы оборудования, снижение качества печати и т.д.)


3. Срочность устанавливается автоматически, в зависимости от классификации ИТ-услуги
	ИТ-услуга Заказчика
	Описание
	Срочность

	Черно-белая печать
	Обеспечение и поддержка возможности ч/б печати формата A4
	Средняя

	Цветная печать
	Обеспечение и поддержка возможности цветной печати формата A4
	Низкая

	Печать больших форматов
	Обеспечение и поддержка возможности цветной и ч/б печати форматов А3 и выше
	Низкая

	Копирование документов
	Обеспечение и поддержка возможности копирования документов формата A4
	Низкая

	Сканирование документов
	Обеспечение и поддержка возможности сканирования документов формата A4
	Низкая

	Отправка факсов
	Обеспечение и поддержка возможности отправки и приема факса формата A4
	Низкая



