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2. Список принятых сокращений.
	ЛВС
	-
	Локально вычислительная сеть;

	SAN
	-
	Storage Area Network – Сеть хранения данных;

	СРК
	-
	Система резервного копирования;

	ВКС
	-
	Система видео конференцсвязи

	СХД
	-
	Система хранения данных;

	ИБП
	-
	Источник бесперебойного питания;

	ОС
	-
	Операционная система;

	БД
	-
	База данных;

	БК
	-
	Система Банк-Клиент

	АРМ
	-
	Автоматизированное рабочее место;

	ВОЛС
	-
	Волоконно оптическая линия связи;

	VLAN
	-
	Virtual Local Area Network - логическая («виртуальная») локально вычислительная сеть;

	IPS
	-
	Intrusion Prevention System - Система предотвращения вторжений;

	СКС
	-
	Структурированная кабельная сеть;

	ПО
	-
	Программное обеспечение.


3. [bookmark: _Toc410745472][bookmark: _Toc410745718][bookmark: _Toc410918498]Общее сведения.
3.1. Полное наименование проекта «Техническая поддержка ИТ инфраструктуры ЗАО «Совэкс».
3.2. Краткое наименование системы: «Техподдержка ИТ инфраструктуры» 
3.3. Наименование предприятий Заказчика и Исполнителя: 
	Заказчик
	Исполнитель

	ЗАО «Совэкс»
	

	г. Санкт-Петербург, ул. Пилотов, д. 35
	


4. [bookmark: _Toc410745477][bookmark: _Toc410745723][bookmark: _Toc410745478][bookmark: _Toc410745724][bookmark: _Toc410745479][bookmark: _Toc410745725][bookmark: _Toc410745480][bookmark: _Toc410745726][bookmark: _Toc410745481][bookmark: _Toc410745727][bookmark: _Toc410745482][bookmark: _Toc410745728][bookmark: _Toc410745486][bookmark: _Toc410745732][bookmark: _Toc410745489][bookmark: _Toc410745735][bookmark: _Toc410745490][bookmark: _Toc410745736][bookmark: _Toc410745491][bookmark: _Toc410745737][bookmark: _Toc410918499]Характеристика объекта.
4.1. Местоположение объекта: Базовый склад расположен по адресу г. Санкт-Петербург, ул. Пилотов, д. 35. Расходный склад - на территории аэропорта «Пулково» (г. Санкт-Петербург, Пулковское шоссе, д. 41). Базовый склад представляет собой выделенную охраняемую территорию, с действующим внутри объектовым режимом. На территории базового склада располагаются  административное  здание (офис) - литера «Ж», здание лаборатории – литера «З», производственный блок – литера «Д», здание КПП – литера «В». На территории Расходного склада располагаются здание административно-бытового корпуса (АБК) – литера «АБ», здание авиатехников – литера «ЖБ» и здание КПП – литера «ГБ».

4.2. Распределение АРМ по помещениям.
	№пп
	Помещение
	Расположение
	Кол-во АРМ

	1
	Административное здание (офис)
	Базовый склад
	22

	2
	Лаборатория
	Базовый склад
	8

	3
	Производственный блок
	Базовый склад
	16

	4
	АБК
	Расходный склад
	21

	5
	Здание авиатехников
	Расходный склад
	1

	6
	Здание КПП (базовый склад)
	Базовый склад
	1

	
	
	
	



Общее кол-во рабочих мест: 69
5. [bookmark: _Toc410918500]Общие требования к организации службы технической поддержки
5.1. [bookmark: _Toc410745494][bookmark: _Toc410745740][bookmark: _Toc410745495][bookmark: _Toc410745741][bookmark: _Toc410745496][bookmark: _Toc410745742][bookmark: _Toc410745497][bookmark: _Toc410745743][bookmark: _Toc410745498][bookmark: _Toc410745744][bookmark: _Toc410745499][bookmark: _Toc410745745][bookmark: _Toc410745500][bookmark: _Toc410745746][bookmark: _Toc410745501][bookmark: _Toc410745747][bookmark: _Toc410745502][bookmark: _Toc410745748][bookmark: _Toc410745503][bookmark: _Toc410745749][bookmark: _Toc410745504][bookmark: _Toc410745750][bookmark: _Toc410745505][bookmark: _Toc410745751][bookmark: _Toc410745506][bookmark: _Toc410745752][bookmark: _Toc410745507][bookmark: _Toc410745753][bookmark: _Toc410745508][bookmark: _Toc410745754][bookmark: _Toc410745509][bookmark: _Toc410745755][bookmark: _Toc410745510][bookmark: _Toc410745756][bookmark: _Toc410745511][bookmark: _Toc410745757][bookmark: _Toc410745512][bookmark: _Toc410745758][bookmark: _Toc410745513][bookmark: _Toc410745759][bookmark: _Toc410745514][bookmark: _Toc410745760][bookmark: _Toc410745515][bookmark: _Toc410745761][bookmark: _Toc410745516][bookmark: _Toc410745762][bookmark: _Toc410745517][bookmark: _Toc410745763][bookmark: _Toc410745518][bookmark: _Toc410745764][bookmark: _Toc410745519][bookmark: _Toc410745765][bookmark: _Toc410745520][bookmark: _Toc410745766][bookmark: _Toc410745521][bookmark: _Toc410745767][bookmark: _Toc410745522][bookmark: _Toc410745768][bookmark: _Toc410745523][bookmark: _Toc410745769][bookmark: _Toc410745524][bookmark: _Toc410745770][bookmark: _Toc410745525][bookmark: _Toc410745771][bookmark: _Toc410745526][bookmark: _Toc410745772][bookmark: _Toc410745527][bookmark: _Toc410745773][bookmark: _Toc410745528][bookmark: _Toc410745774][bookmark: _Toc410745529][bookmark: _Toc410745775][bookmark: _Toc410745530][bookmark: _Toc410745776][bookmark: _Toc410745531][bookmark: _Toc410745777][bookmark: _Toc410745532][bookmark: _Toc410745778][bookmark: _Toc410745533][bookmark: _Toc410745779][bookmark: _Toc410745534][bookmark: _Toc410745780][bookmark: _Toc410745535][bookmark: _Toc410745781][bookmark: _Toc410918501]Контактная информация
Исполнитель предоставляет Заказчику контактные данные для приема заявок на обслуживание в виде номера телефона и адреса электронной почты
5.2. [bookmark: _Toc410918502]Время работы службы технической поддержки
Исполнитель обеспечивает исполнение поступающих заявок в течении всего времени, определенного Заказчиком как «рабочее время».
Прием заявок Исполнителем, поступающим на контактные данные, осуществляется:
· по телефону – в рабочее время Заказчика
· по электронной почте – круглосуточно, включая выходные и праздничные дни
5.3. [bookmark: _Toc410918503]Состав службы технической поддержки
Исполнитель обеспечивает физическое присутствие как минимум одного своего сотрудника технической поддержки на территории предприятия Заказчика.
В случае возникновения ситуации, когда усилий одного сотрудника службы техподдержки недостаточно для выполнения работ (в связи со срочностью исполнения или объемом работ), Исполнитель обеспечивает прибытие на предприятие дополнительных сотрудников или, если это возможно, выполнение работ удаленным способом через организованные безопасные каналы связи. 
5.4. [bookmark: _Toc410918504]Характер исполняемых заявок.
Служба техподдержки исполняет заявки стандартного характера, описанные в п.6. Выполнение нестандартных запросов на обслуживание (не входящих в приведенный выше перечень) в стоимость услуги не включены. Исполнитель может выполнять такие изменения по запросу заказчика в рамках дополнительного соглашения.
5.5. [bookmark: _Toc410918505]Используемое программное обеспечение
Сотрудник технической службы Исполнителя использует в работе исключительно лицензионное программное обеспечение, предоставленное ему Заказчиком в необходимом количестве.
5.6. [bookmark: _Toc410918506]Перечень операций при работе с заявками
· Регистрация заявок на техническую поддержку
· Выполнение стандартных заявок на обслуживание
· Информирование Заказчика о статусе решения заявок
· Подготовка отчетов по отработанным заявкам (по запросу)
6. [bookmark: _Toc410745537][bookmark: _Toc410745787][bookmark: _Toc410745538][bookmark: _Toc410745788][bookmark: _Toc410745539][bookmark: _Toc410745789][bookmark: _Toc410745540][bookmark: _Toc410745790][bookmark: _Toc410745541][bookmark: _Toc410745791][bookmark: _Toc410745542][bookmark: _Toc410745792][bookmark: _Toc410745543][bookmark: _Toc410745793][bookmark: _Toc410745544][bookmark: _Toc410745794][bookmark: _Toc410745545][bookmark: _Toc410745795][bookmark: _Toc410745546][bookmark: _Toc410745796][bookmark: _Toc410745547][bookmark: _Toc410745797][bookmark: _Toc410745548][bookmark: _Toc410745798][bookmark: _Toc410745549][bookmark: _Toc410745799][bookmark: _Toc410745550][bookmark: _Toc410745800][bookmark: _Toc410745551][bookmark: _Toc410745801][bookmark: _Toc410745552][bookmark: _Toc410745802][bookmark: _Toc410745553][bookmark: _Toc410745803][bookmark: _Toc410745554][bookmark: _Toc410745804][bookmark: _Toc410745555][bookmark: _Toc410745805][bookmark: _Toc410745556][bookmark: _Toc410745806][bookmark: _Toc410745557][bookmark: _Toc410745807][bookmark: _Toc410745558][bookmark: _Toc410745808][bookmark: _Toc410745559][bookmark: _Toc410745809][bookmark: _Toc410918507]Состав пакета услуг технической поддержки
6.1. [bookmark: _Toc410918508]Техническая поддержка рабочего места пользователя
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Ноутбук, планшетный компьютер
· Системный блок компьютера
· Монитор
· Источник бесперебойного питания
· Телефонный аппарат

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Получение устройства со склада
· Подготовка устройства к работе
· Установка устройства на рабочее место
· Диагностика устройства
· Мониторинг функционирования устройства
· Анализ производительности АРМ
· Демонтаж устройства
· Перенос устройства в новое расположение
· Замена вышедших из строя узлов устройства
· Передача устройства на склад
· Установка ОС
· Настройка ОС
· Обновление ОС и ее компонентов
· Восстановление ОС после сбоев
· Установка прикладного ПО
· Настройка прикладного ПО
· Обновление прикладного ПО
· Удаление прикладного ПО
· Управление полномочиями пользователя рабочего места
· Настройка разделяемых ресурсов компьютера пользователя
· Консультации пользователей на рабочем месте



Список поддерживаемых операционных систем персональных компьютеров:
· MS Windows (все доступные версии, начиная с MS Windows XP и новее)
Список поддерживаемого офисного ПО персональных компьютеров:
· MS Office (все доступные версии, начиная с MS Office XP и новее)
· Файловые менеджеры (FAR, Total Commander)
· Архиваторы (WinZIP, WinRAR, 7ZIP)
6.2. [bookmark: _Toc410918509]Техническая поддержка периферийного оборудования
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств (локальные и сетевые):
· Принтер
· МФУ
· Сканнер
· Факс

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Получение устройства со склада
· Подготовка устройства к работе
· Установка устройства на рабочее место
· Диагностика устройства
· Мониторинг функционирования устройства
· Демонтаж устройства
· Перенос устройства в новое расположение
· Замена вышедших из строя узлов устройства
· Замена расходных материалов
· Передача устройства на склад
· Установка драйверов устройства на ОС
· Настройка драйверов устройства на ОС
· Обновление драйверов устройств на ОС
· Удаление драйверов устройств на ОС
· Консультации пользователей на рабочем месте


6.3. [bookmark: _Toc410918510]Техническая поддержка сервера
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Сервер

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Получение сервера со склада
· Подготовка сервера к работе
· Установка сервера на рабочее место
· Диагностика сервера
· Мониторинг функционирования сервера
· Анализ производительности сервера
· Демонтаж сервера
· Перенос сервера в новое расположение
· Замена вышедших из строя узлов сервера
· Передача сервера на склад
· Установка ОС
· Настройка ОС
· Обновление ОС и ее компонентов
· Восстановление ОС после сбоев
· Установка прикладного ПО
· Настройка прикладного ПО
· Обновление прикладного ПО
· Удаление прикладного ПО
· Настройка разделяемых ресурсов сервера
· Установка сетевых сервисов на сервер
· Настройка сетевых сервисов на сервере
· Мониторинг функционирования сетевых сервисов
· Удаление сетевых сервисов на сервере
· Управление полномочиями пользователей сервера
· Настройка разделяемых ресурсов сервера



Список поддерживаемых операционных систем серверов:
· MS Windows (все доступные версии, начиная с MS Windows 2003 и новее)
· CentOS
· RHEL
Список поддерживаемого серверного ПО:
6.4. [bookmark: _Toc410918511]Техническая поддержка IP-телефонии
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Сервер IP-телефонии
· Телефонные IP-аппараты

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Получение устройства со склада
· Подготовка устройства к работе
· Установка устройства на рабочее место
· Диагностика устройства
· Мониторинг функционирования устройства
· Демонтаж устройства
· Перенос устройства в новое расположение
· Замена вышедших из строя узлов устройства
· Передача устройства на склад
· Установка ОС
· Настройка ОС
· Обновление ОС и ее компонентов
· Восстановление ОС после сбоев
· Установка лицензий
· Администрирование абонентского списка
· Подключение внешних линий связи
· Настройка переадресации вызова
· Управление полномочиями пользователей


6.5. [bookmark: _Toc410918512]Техническая поддержка сетевого оборудования
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств (проводные и беспроводные):
· Коммутаторы
· Маршрутизаторы
· Сетевые фильтры

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Получение устройства со склада
· Подготовка устройства к работе
· Установка устройства на рабочее место
· Диагностика устройства
· Мониторинг функционирования устройства
· Демонтаж устройства
· Перенос устройства в новое расположение
· Замена вышедших из строя узлов устройства
· Передача устройства на склад
· Обновление ПО устройства
· Проведение физической коммутации устройства
· Настройка VLAN
· Ведение кабельного журнала
· Управление полномочиями пользователей


6.6. [bookmark: _Toc410918513]Техническая поддержка системы резервного копирования
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Сервис резервного копирования
· Агенты резервирования

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Установка компонента СРК
· Настройка компонента СРК
· Обновление компонента СРК
· Мониторинг функционирования СРК
· Анализ производительности СРК
· Установка агентов СРК
· Настройка агентов СРК
· Обновление агентов СРК
· Удаление агентов СРК
· Резервирования данных
· Восстановление данных
· Проверка целостности резервных копий


6.7. [bookmark: _Toc410918514]Техническая поддержка системы хранения данных
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Система хранения данных

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Получение компонентов СХД со склада
· Подготовка компонентов СХД к работе
· Установка компонентов СХД
· Диагностика СХД
· Мониторинг функционирования СХД
· Анализ производительности СХД
· Демонтаж компонентов СХД
· Перенос СХД в новое расположение
· Замена вышедших из строя узлов СХД
· Передача СХД на склад
· Установка ОС СХД
· Настройка ОС СХД
· Обновление ОС СХД и ее компонентов
· Восстановление ОС СХД после сбоев
· Управление полномочиями пользователей
· Настройка разделяемых ресурсов СХД
· Консультации пользователей на рабочем месте
· Резервное копирование информации
· Взаимодействие с сервисной службой производителя


6.8. [bookmark: _Toc410918515]Техническая поддержка системы бесперебойного питания
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Источник бесперебойного питания

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Получение ИБП со склада
· Подготовка ИБП к работе
· Установка ИБП на рабочее место
· Диагностика ИБП
· Мониторинг функционирования ИБП
· Демонтаж ИБП
· Перенос устройства в новое расположение
· Замена вышедших из строя узлов ИБП
· Замена расходных материалов
· Передача устройства на склад
· Установка клиентского ПО на ОС
· Настройка клиентского ПО на ОС
· Обновление клиентского ПО на ОС 
· Удаление клиентского ПО на ОС


6.9. [bookmark: _Toc410918516]Техническая поддержка системы виртуализации вычислительных систем
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Система виртуализации (vmware, citrix, hyper-v)
· Виртуальные машины (серверные и десктопные)

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Установка системы виртуализации
· Настройка системы виртуализации
· Обновление системы виртуализации
· Мониторинг системы виртуализации
· Анализ производительности системы виртуализации
· Администрирование компонентов системы виртуализации
· Создание виртуальной машины
· Установка ОС
· Настройка ОС
· Обновление ОС и ее компонентов
· Восстановление ОС после сбоев
· Установка прикладного ПО
· Настройка прикладного ПО
· Обновление прикладного ПО
· Удаление прикладного ПО
· Создание эталонного образа ВМ
· Создание портативного пакета ПО
· Клонирование ВМ


6.10. [bookmark: _Toc410918517]Техническая поддержка корпоративной антивирусной системы
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Антивирусный сервис
· Клиенты

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Установка антивирусного сервиса
· Настройка антивирусного сервиса
· Обновление антивирусного сервиса
· Обновление антивирусных баз данных
· Мониторинг функционирования антивирусного сервиса
· Установка клиентского антивирусного ПО
· Настройка клиентского антивирусного ПО
· Обновление клиентского антивирусного ПО
· Удаление клиентского антивирусного ПО
· Сканирование защищаемых систем


6.11. [bookmark: _Toc410918518]Техническая поддержка системы 1С-Предприятие
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Сервис 1С (платформа, БД, средства доступа к платформе 1С)
· Клиент 1С

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Установка серверного компонента системы 1С
· Настройка серверного компонента системы 1С
· Обновление серверного компонента системы 1С
· Мониторинг функционирования серверного компонента системы 1С
· Анализ производительности системы 1С
· Установка клиентского ПО системы 1С
· Настройка клиентского ПО системы 1С
· Обновление клиентского ПО системы 1С
· Удаление клиентского ПО системы 1С


6.12. [bookmark: _Toc410918519]Техническая поддержка системы Банк-Клиент
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Система Банк-Клиент

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Установка системы БК
· Настройка системы БК
· Обновление системы БК
· Мониторинг функционирования системы БК
· Удаление системы БК
· Взаимодействие с сервисной службой производителя


6.13. [bookmark: _Toc410918520]Техническая поддержка правовых баз данных
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Правовая БД

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Установка серверного компонента правовой БД
· Настройка серверного компонента правовой БД
· Обновление серверного компонента правовой БД
· Обновление контента правовой БД
· Мониторинг функционирования правовой БД
· Установка клиентского ПО правовой БД
· Настройка клиентского ПО правовой БД
· Обновление клиентского ПО правовой БД 
· Удаление клиентского ПО правовой БД
· Взаимодействие с сервисной службой производителя


6.14. [bookmark: _Toc410918521]Техническая поддержка системы контроля доступа к сети Интернет
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Сервер контроля доступа к сети Интернет
· Компьютеры пользователей

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Установка сервиса контроля доступа
· Настройка сервиса контроля доступа
· Обновление сервиса контроля доступа
· Мониторинг функционирования сервиса контроля доступа
· Получение устройства со склада
· Настройка клиентского ПО
· Управление полномочиями пользователей
· Создание отчетов по использованию сети Интернет
· Консультации пользователей на рабочем месте


6.15. [bookmark: _Toc410918522]Техническая поддержка системы видеоконференцсвязи
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Сервис видеоконференций
· Терминал ВКС
· Аудио-оборудование

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Установка сервиса ВКС
· Настройка сервиса ВКС
· Обновление сервиса ВКС
· Мониторинг функционирования сервиса ВКС
· Получение устройства со склада
· Подготовка устройства к работе
· Установка устройства на рабочее место
· Диагностика устройства
· Мониторинг функционирования устройства
· Демонтаж устройства
· Перенос устройства в новое расположение
· Замена вышедших из строя узлов устройства
· Передача устройства на склад
· Оказание технической помощи в проведении совещаний
· Консультации пользователей на рабочем месте


6.16. [bookmark: _Toc410918523]Техническая поддержка систем проведения презентаций
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Проектор
· Проекционный экран (простой или моторизованный)
· Аудио-оборудование

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Получение устройства со склада
· Подготовка устройства к работе
· Установка устройства на рабочее место
· Диагностика устройства
· Мониторинг функционирования устройства
· Демонтаж устройства
· Перенос устройства в новое расположение
· Замена вышедших из строя узлов устройства
· Передача устройства на склад
· Подключение к внешним устройствам
· Оказание технической помощи в проведении совещаний
· Консультации пользователей на рабочем месте


6.17. [bookmark: _Toc410918524]Гарантийный и послегарантийный сервис
Описание услуги:
	Перечень обслуживаемых устройств:
· Аппаратные системы, перечисленные выше 

	Регламентные работы и стандартные заявки на обслуживание:
· Транспортирование устройства в сервисный центр
· Транспортирование устройства из сервисного центра
· Взаимодействие с сотрудниками сервисных центров
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