	[bookmark: _GoBack][image: ]
	WST.18 [Санкт-Петербург]
	Сопровождение мероприятий и экскурсий, поддержка оборудования программно-аппаратного комплекса Музея в инженерном информационно-выставочном центре

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает сопровождение мероприятий и экскурсий на программно-аппаратном комплексе (ПАК) Музея АО "ЦКБМ", а так же осуществление технической поддержки функционирования элементов программно-аппаратного комплекса при сопровождении мероприятий и экскурсий в инженерном информационно-выставочном центре (ИИВЦ).

	2. Состав услуги

	- Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей; 
- Устранение возникающих инцидентов, проблем, выполнение работ по стандартным запросам;
- Подготовка оборудования и помещений перед началом мероприятий и экскурсий по предоставленному расписанию и выполнение регламентированных операций, связанных с обслуживанием элементов программно-аппаратного комплекса (кроме каналообразующего, активного сетевого оборудования, оборудовния "умного дома", серверов комплекса); 
- Подготовка оборудования и помещений после окончания мероприятий и экскурсий;
- Информирование назначенного ответственного лица службы Заказчика о результатах мероприятий и экскурсий;
- Оказание консультации по использованию элементов программно-аппаратного комплекса;
- Техническое сопровождение мероприятий в музее (контроль исправности, корректности функционирования в соответствии с переданной документацией, перезагрузка устройств при возникновении сбоев во время мероприятий, диагностика оборудования);
- организация гарантийного и постгарантийного ремонта оборудования в сервисных центрах производителя/подрядной организации.

	3. Показатели качества по услуге 

	3.1.  Максимальное время исполнения обращения, в зависимости от приоритета, раб. час.[footnoteRef:1] [1:  За исключением Запросов на изменение] 



	критичный
	высокий
	стандартный

	4
	8
	16 

	3.2.  Время и место оказания услуги 

	Время оказания услуг по Договору, рабочие дни
	Время оказания услуг в нерабочие и праздничные дни
	Место оказания услуги 

	ПН-ПТ: 8:00 - 17:00
	Не применимо
	по месту размещения музея 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Обслуживаемое оборудование принадлежит Заказчику. Заказчик перед началом оказания услуги обязательно предоставляет:
- Перечень элементов программно-аппаратного комплекса (серверное, коммутационное оборудование, операционные системы, программные средства, оборудование виртуальной реальности (VR шлемы));
- Перечень регламентированных операций по обслуживанию и сопровождению элементов программно-аппаратного комплекса;
- Проектную документацию на помещения и другие специальные помещения Музея, оснащенные элементами программно-аппаратного комплекса;
- Сервисные контракты на техническую поддержку элементов программно-аппаратного комплекса, в том числе доступ к системе учета заявок на техническую поддержку подрядной организации и/или производителя;
- В случае отсутствия сервисного контракта на поддержку элементов программно-аппаратного комплекса и выявленных дефектов по результатам первичной диагностики, требуеющих дополнительную настройку/калибровку/направление в ремонт оборудования, работы по восстановлению организовываются/выполняются ответственным сотрудником службы Заказчика; 
- Инструкции на элементы программно-аппаратного комплекса Музея;
- Схемы подключения элементов программно-аппаратного комплекса Музея, в том числе схемы расположения элементов управления освещением, звуковым сопровождением;
- График мероприятий и экскурсий на месяц, в том числе корректировку графика не менее чем за 3 дня до запланированных изменений;
- ФИО ответственного сотрудника службы Заказчика для передачи результатов диагностики.
- ФИО ответственного сотрудника службы Заказчика осуществляющего доступ в помещение Музея;
- Требования подразделений по защите коммерческой и государственной тайны к условиям проведения мероприятий;
- Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению.

Заявки на сопровождение внеплановых мероприятий подаются не менее чем за:
• один рабочий день при проведении мероприятий с участием первых лиц организации;
• два рабочих дня при проведении мероприятий с участием больших групп посетителей;
• пять рабочих дней при проведении мероприятий, требующих дополнительных подготовительных работ.

Обеспечение доступности помещения на время мероприятия является ответственностью Заказчика. Доступ в помещение должен быть обеспечен не менее чем за 1 (один) час до начала мероприятия для выполнения подготовительных работ. 

Максимальное отклонение по количеству оборудования без изменения условий 
договора +/- 5%

До начала оказания услуги Заказчик должен ознакомить работника Исполнителя с локальными нормативными актами Организации, которые должны соблюдаться при проведении работ по услуге.

Выполнение требований ИБ и контроль соответствия требованиям ИБ находятся в зоне ответственности Заказчика или являются предметом отдельного договора.

В рамках данной услуги не производится обработка сведений, содержащих Государственную тайну.

	4.2.  Интеграция с корпоративными ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа бизнес-процессов

	
	-

	4.3.  Интеграция с внешними ИТ-системами 

	ИТ-система
	Группа процессов

	
	-
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