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ПОЛОЖЕНИЕ УТВЕРЖДАЮ 

й д ХО ОВ Президент Академии 

Самарская область, Ставропольский район И.В.Богданов 

22.0’ 2074 
о технологической организации и 
сопровождении мероприятий в 

компьютерных и мультимедийных классах 

(сервис сопровождения КК и ММК) 

1. Общие положения 

1.1. Настоящее положение разработано в соответствии с положением о службе 

информационно-технологических систем ЧОУ ВО «Тольяттинская академия управления» (далее — 
Академия, ТАУ) и являетсялокальным нормативным документом Академии, на основании 
которого ИТ-сервис предоставляется пользователям. 

1.2. Серия международных концепций и стандартов управления качеством 

информационных сервисов ГТЗМ, ГГП. классифицирует данное положение как ЪГ.А — «Зегусе 

Геуе| Аотеетепь или «Соглашение об уровне предоставления сервиса» — соглашение между 

организатором сервиса и его потребителем, на основании которого осуществляется 
предоставление сервиса. 

1.3. Предоставление сервиса сопровождения КК и ММК регулируется действующим 
законодательством и нормативно-правовыми актами РФ в области санитарных правил и норм, 

приведены в Приложении №1. 

2. Термины и определения 
2.1. Информационно-технологический сервис (ИТ сервис) — документированный пакет 

услуг по информационному и технологическому обеспечению пользователя, предоставляемый 

на базе информационно-технологической инфраструктуры (ИТИ) в целях максимальной 

автоматизации выполняемых операций, рационализации принятия решений и оптимизации 

ресурсов организации при выполнении персоналом своих должностных обязанностей а также для 
информирования и привлечения внешних пользователей. 

2.1.1 По уровню доступа классифицируются на: 
- свободные сервисы, доступные для всех пользователей; 
- корпоративные сервисы, доступные для всех корпоративных пользователей; 

- специальные сервисы, доступные для корпоративных пользователей, использующих их в 
рамках своих должностных обязанностей, с назначенным уровнем прав. 

2.1.2 По месту организации классифицируются на: 
- инфраструктурные, полностью реализованные на ИТИ Академии; 

- облачные, функционирующие в облаке интернет, с организацией доступа на базе ИТИ 

Академии; 

2.2. Пользователь ИТ сервиса - лицо использующее его в соответствии назначенными ему 
правами и в соответствии с правилами изложенными в настоящем документе. Пользователями 

являются: 

- корпоративные пользователи (КП): сотрудники, обучающиеся и их представители, 

зарегистрированные в КИС Академии (имеющие идентификационный номер - Г);
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- внешние, не зарегистрированные в КИС Академии пользователи: контрагенты и гости 
Академии; 

2.3. Организатор ИТ сервиса — ИТ подразделение (служба ИТС), которое проектирует, 
организует и предоставляет его на базе ИТ инфраструктуры Академии, с привлечением ресурсов и 
услуг поставщиков. 

2.3.1. ИТ персонал - встроенная в процесс функционирования информационно- 

технологического обеспечения, группа сотрудников ИТ подразделения и/или внешнего 
поставщика, обладающая необходимой профессиональной компетенцией (специалисты) и 
обученная процедурам функционирования. 

2.4. Поставщик — структурное подразделение Академии (внутренний), а так-же сторонняя 
организация (внешний), услуги и ресурсы которых используются при организации ИТ сервиса; 

2.5. Цикл жизни сервиса (ЦЖ) — временной период между принятием решения об 
организации нового сервиса до момента его архивации или утилизации. 

2.5.1. Некоторые важные процедуры ЦЖ: 

- процедура запроса на предоставление сервиса; 

- процедуры Технического регламента: обработки запроса, предоставление, сопровождения 
и завершения работы сервиса; 

- процедура эксплуатации сервиса; 

2.6. Характеристики ИТ сервиса — перечень его технико-эксплуатационных 
характеристик, который включает: 

- технические — уникальные характеристики данного сервиса; 
- эксплуатационные (пользовательские) — включает стандартный перечень: 
- время организации после получения запроса от пользователя; 

- уровень доступа к ИТ-сервису — перечень прав доступа к пакету услуг сервиса, 

предоставляемых пользователю в результате исполнения установленных организационно- 
технических процедур; 

- доступность — суточный период в течении которого сервис доступен пользователю. 

2.7. Качество ИТ сервиса — количественная характеристика определяемая в результате 

исполнения процедуры оценки качества функционирования и отражающая его соответствие 

организационным, технико-эксплуатационным, пользовательским и другим характеристикам, 

указанным в положении. 
2.8. Техническая поддержка (ТП) - техническое и организационное сопровождение ИТ 

персоналом всех этапов цикла жизни сервиса. 
2.9. Сбой (несоответствие) — несоответствие характеристик ИТ сервиса, тем которые 

установлены в положении о сервисе. 
2.10. Запрос — требование на предоставление ИТ сервиса или его техническую поддержку, 

оформленное пользователем в установленной Положением форме и направленное в ИТ 

подразделение. Формы запросов: 
- служебная записка на бумажном бланке (СЗ); 
- электронное почтовое отправление с текстом в произвольной форме, если перечень 

информации дополнительно не утверждён в разделе «Процедуры работы»; 
- голосовой телефонный звонок в службу ИТС на указанный в разделе «Процедуры 

работы» номер телефона. 
2.11. КИС - корпоративная информационная система Академии, включающая в себя все 

АРМ включённые в локальную корпоративную компьютерную сеть (ЛКС), а так же все 
информационные системы и базы данных Академии, доступ к которым возможен из ЛКС и/или 

интернет. 
2.12. Программно-аппаратный комплекс (ПАК) — технологическая часть ИТИ, на базе 

которой предоставляется ИТ сервис. Включает в себя: 
- точки доступа к ИТ сервисам - автоматизированные рабочие места (АРМ) на базе 

ноутбуков и стационарных компьютеров; 

- любое оборудование подключённое непосредственно к АРМ; 

- ИТ ядро - сетевая и серверная инфраструктура Академии; 

2.13. Типы помещений для размещения ПАК: 
- мультимедийные классы (ММК) — учебные аудитории оснащённые ПАК, 

обеспечивающим проведение учебных мероприятий на современном технологическом уровне;



- компьютерные классы (КК) - ММК оснащённые несколькими (от 7-ми и более) 
автоматизированными рабочими местами; 

- служебные помещения технические (серверные, АТС, коммутационные узлы); 
- рабочие помещения для персонала (кабинеты, кафедры и т.д.) 

2.14. Точка доступа (ТД) — любое устройство (компьютер, ноутбук, любой гаджет) 
подключённое к ЛКС ТАУ или к интернет, с которого пользователь осуществляет 
непосредственный доступ к отдельным ИТ сервисам Академии. Существуют следующие типы ТД: 

- автоматизированное рабочее место (АРМ) -— это корпоративный компьютер или ноутбук; 
- личный компьютер или гаджет пользователя. 
2.14.1.По уровню организационной доступности АРМ классифицируются на: 

- АРМ свободного доступа — это коллективные АРМ в компьютерных, мультимедийных 
классах и лабораториях вуза; 

- АРМ ограниченного доступа, с установленным режимом доступа в помещения, в которых 
они организованы: 

- коллективные АРМ в КК и ММК средней и начальной школы; 
- индивидуальные АРМ для персонала; 

- индивидуальные защищённые АРМ для работы с ИСПД (персональные данные). 
2.14.2. По типам установленного на АРМ пакета программного обеспечения (ПО) 

классифицируются на: 

- стандартное АРМ, компьютер или ноутбук с установленным стандартным пакетом ПО, 

который устанавливается на все АРМ Академии, для доступа к свободным и корпоративным 
сервисам; 

- специализированное АРМ, на котором в дополнение к стандартному пакету ПО 

устанавливается дополнительный пакет ПО, для выполнения локальных задач или доступа к 
специальным сервисам; 

2.15. Типы программного обеспечения: 
2.15.1. Клиентское ПО -— ПО установленное на оборудовании точки доступа при помощи 

которого пользователь осуществляет непосредственный доступ к отдельным ИТ сервисам 
Академии 

2.15.2. Серверное ПО -— ПО установленное на оборудовании ИТ-ядра на котором 

производится обработка запросов пользователя при работе и ИТ сервисами. 
2.15.3. Инструментальное ПО - ПО установленное на АРМ для выполнения локальных 

задач. 
2.16. Права пользователя — установленный уровень доступа к ИТ сервисам. Это 

разрешения/ограничения на доступ к сервисам введённые в соответствии с корпоративными 
нормативными документами или законодательством РФ, и накладываемые на разные категории 

пользователей с помощью следующих типов организационно-технических процедур: 
- процедура регистрации в КИС Академии, в результате которой производится разделение 

на внешних и корпоративных пользователей; 
- процедура назначения прав определённого уровня в КИС (по 1); 
- процедура установки на индивидуальные АРМ дополнительного пакета ПО необходимого 

для работы ИТ сервиса; 
- организационная процедура доступа к разным типам АРМ; 
- техническая процедура установки фильтров на уровне [Р АРМ. 
2.17. Обязанности пользователя — законодательные требования и корпоративные правила 

которые, которые пользователь ИТ сервиса обязан соблюдать при его использовании. 

3. Описание сервиса подготовки сопровождения мероприятий в компьютерных и 
мультимедийных классах. 

3.1. Сервис сопровождения мероприятий в КК и ММК - включает технологическую 
организацию, подготовку КК и ММК, а так же сопровождение мероприятий проводимых в них, в 
соответствии с процедурами, описанными в разделе 5 данного положения. 

3.2. В пакет услуг сервиса входят следующие услуги: 

3.2.1. Проектирование, приобретение, установка, монтаж, наладка и запуск в эксплуатацию 

программно-аппаратного комплекса (ПАК) КК и ММК. Проводится на этапе подготовки ММК и 

КК к учебному году;



3.2.2. Установка дополнительного ПО на АРМ КК и ММК. Проводится на этапе подготовки 
ММК и КК к учебным занятиям следующей недели; 

3.2.3. Допуск в помещения КК вуза, а также включение/выключение компьютеров; 
3.2.4. Оперативная техническая поддержка мероприятий, проходящих во всех ККи ММК 

вуза; 

3.2.5. Непосредственное сопровождение мероприятий (сотрудник службы ИТС в качестве 
оператора оборудования) проводимых в СЗ306 вуза и музыкальном зале (№106) д/с Росток; 

3.2.6. Непосредственное сопровождение мероприятий с предварительной установкой и 
настройкой переносного комплекта оборудования для мероприятий проводимых в ауд. №220, 
конференц-зале СОШ и на уличных площадках д/с Росток, СОШ, вуза; 

3.2.7. Техническое обслуживание и устранение обнаруженных несоответствий ПАК ММК и 
КК по заявкам пользователей после окончания занятий; 

3.2.8. Периодическое техническое обслуживание ПАК ММК и КК в соответствии с 
установленным в службе ИТС графиком. 

3.3. Перечень оборудования, которое устанавливается (в той или иной комплектации) в 
помещения КК, ММК и актовые залы вуза, начальной и средней школы приведены в Приложении 
№2: 

3.4. Услуги 3.2.2 — 3.2.5. оказываются пользователям вуза на основе недельных 
Графиков использования ММК и КК (Приложение № 3,4), подготовленных Отделом 
организации учебного процесса (ООУП) и предоставленных в службу ИТС. 

3.5. Услуга 3.2.6 оказываются в соответствии со «Сценарием мероприятия», 
подготовленным и предоставленным в службу ИТС. 

3.6. Уровни доступа в помещения КК и ММК: 
- полный (свободный) доступ в помещения ММК и КК, к установленному в них АРМ и 

м/м оборудованию для преподавателей и учащихся вуза; 

- ограниченный доступ в помещения КК, к установленному в них АРМ и м/м 
оборудованию для учащихся начальной и средней школы; 

3.7. Процедура доступа в помещения КК устанавливает доступ: 
- для учащихся начальной и средней школы Академии только под руководством учителя, 

который самостоятельно открывает доступ в КК; 
- для учащихся ВУЗа доступ в КК предоставляется сотрудниками службы ИТС в 

соответствии с «Недельным графиком использования КК». При этом, один КК не 
задействованный для проведения занятий по расписанию, используется для свободного доступа 
(указывается в графике как «Класс в свободном доступе»), который доступен пользователям в 

течение периода времени 9.00 - 21.00. 
3.8. Процедура эксплуатации (включение, использование и выключение) ПАК в ММК и 

КК. Установлены следующие типы эксплуатации ПАК: 
- самостоятельная эксплуатация ПАК в ММК и КК преподавателями в начальной и средней 

школе; 
- самостоятельная эксплуатация ПАК в ММК преподавателями в вузе (кроме с306); 
- включение и выключение ПАК в ММК С306 осуществляется сотрудниками службы ИТС 

в соответствии с «Недельным графиком использования ММА»; 
- сопровождение проводимых в С306 мероприятий в соответствии со «Сценарием 

мероприятия». 
- включение и выключение компьютеров в КК сотрудниками службы ИТС в соответствии с 

Недельным графиком использования КК в течение периода времени 9.00 - 19.40 ч, исключая 
время завершения последней пары; 

- выключение компьютеров в КК вуза осуществляется автоматически в 21.20 ч.; 
- сотрудник службы безопасности, при обходе КК, контролирует выключение всех 

компьютеров. В случае обнаружения работающих АРМ, осуществляет их отключение по 
установленной процедуре, после чего выключает общее электропитание в помещениях КК. 

3.9. Организация ПАК КК и ММК должна соответствовать установленным нормам 
электробезопасности, а так же санитарно-эпидемиологическим нормам.



4. Характеристики сервиса сопровождения мероприятий в компьютерных и 
мультимедийных классах. 
  

  

  

          

  

  

  

  

  

  

    

№ Характеристики Измеримость Параметр 
параметра 

4.1. | Технические: нет нет 

4.2. | Пользовательские: 

4.2.1 | - время организации п. 3.2.3. в минутах э 

(до начала занятий) 

4.2.2 | - время организации п. 3.2.4. в минутах 3 
(после звонка в ТП) 

4.2.3 | - количество уровней доступа в КК и ММК количество 2 
(полный, ограниченный) 

4.2.4 | - доступность в КК и ММК ВУЗ-а часы 08.00 — 21.00 ч 

дн. в нед./ дн. в мес./ Рабочие дни 

4.2.5 | - эргономичность установленного ПАК высок/сред/низк высокая 

5. Процедуры работы. 

№ Услуга Описание процедуры 

5.1 |3.2.1. Проектирование, По запросу (СЗ в произвольной форме с информацией по 

приобретение, установка, оборудованию и ПО) от ООУП: 
монтаж ПАК ККи ММК Не позднее чем за 2 месяца до начала занятий; 

5.2 | 3.2.2. Установка По запросу (СЗ) от ООУП: 
дополнительного ПО на Не позднее чем за 1 неделю до начала занятий; 

АРМ КК и ММК 

5.3 | 3.2.3. Организация доступа | По запросу (График использования КК): 
в КК вуза и включение График для следующей учебной недели предоставляется в 

компьютеров службу ИТС письмом на 4из(@аот.ги не позднее пятницы 
текущей недели 
Услуга оказывается не позднее чем за 5 минут до начала 
мероприятия указанного в запросе — открытие помещений и 

включение АРМ; 

Выключение компьютеров | Без запроса: 

КК вуза - сотрудник СИТС - в течение периода времени 10.20 - 19.40 

ч после окончания занятий в КК; 

- автоматическое выключение АРМ в 21.20 ч.; 

- сотрудник службы безопасности контролирует отключение 
всех АРМ и выключает общее электропитание в помещениях 

КК при обходе. 

5.4 | 3.2.4. Оперативная По запросу (по звонку на тел: 29-99, сот. 47-76-68) от 

техническая поддержка пользователя КК, ММК: 
Не позднее чем через 3 минуты после запроса 
Оказание оперативной ТП на месте в одном из КК или ММК 

5.5. | 3.2.5. Сопровождение По запросу (График использования ММК или СЗ):   мероприятий в, С306, №106 

д/с Росток   1. Включение оборудования; 

2. Сопровождение мероприятия (при наличии этого пункта в 

требовании) 
  

  

 



5.6. 3.2.6. Сопровождение 
мероприятий на уличных 

площадках ТАУ 

По запросу («Сценарий мероприятия»): 
1. Установка переносного комплекта оборудования; 
2. Полное сопровождение мероприятия (операторская работа) 
  

  

  

  

5.8. | 3.2.7. Восстановление По запросу: (Эл. письмо на АИз@аот.га ) с текстом: 
после сбоев ПАК КК «Прошу устранить возникший сбой: 

(устранение обнаруженных | - № помещения и № АРМ или тип оборудования, на котором 
несоответствий) произошёл сбой; 

- кратко описать проявление неисправности 
5.9. | 3.2.8. Периодическое Без запроса: 

техническое обслуживание | | раз в неделю (четверг — с 17.00 - 20.00 ч) - ВУЗ 
КК и ММК 1 раз в месяц (четверг 3-ей недели — с 14.30 - 17.00 ч) — 

средняя школа. 

Обновление ПО ОС и В четверг каждой недели должны оставаться включёнными: 
полная проверка всех АРМ |1. Для СОШ, Росток: 

антивирусом - все АРМ офисные, КК, ММК с 15.00 (четверга) — 8.00 ч 
(пятницы). 

2. Для ВУЗ-а 

- все АРМ офисные и ММКс 15.00 (четверга) - 8.00 ч 
(пятницы). . 
- все АРМ КК, с 15.00 -— 21.20 ч. (пятницы). 

Включение и выключение АРМ КК, ММК в СОШ и д/с 

Росток осуществляет ответственный сотрудник этих 
подразделений 

Включение офисных АРМ для всех подразделений 
осуществляет работающий на нём сотрудник. 

5.10. | Опрос пользователей и 1. Опрос пользователей: 

  
оценка их 

удовлетворённости 

качеством сервиса 

  
В любое удобное время направить: 

- отзыв с оценкой качества (от 1 до 5) о работе сервиса на 

аиз(@Хаот.ги; 

- описание неудовлетворяющих характеристик сервиса; 

- предложения по улучшению работы сервиса. 
Возможен целевой опрос пользователей сотрудником ИТ 

подразделения по телефону. 
2. Оценка удовлетворённости качеством сервиса проводится 
руководителем ИТ подразделения на основе 
аккумулированной информации, полученной в результате 
опроса пользователей, а так же зарегистрированных 

инцидентов. 
3. На основе проведённой оценки осуществляется 

планирование организационных и технических мероприятий 

по повышению качества работы сервиса 
  

7. Обязанности и ответственность при работе в КК и ММК. 
7.1. При работе в ММК и КК пользователи обязаны: 

- соблюдать актуальные на текущий момент внутренние нормативные акты Академии; 

- соблюдать действующее законодательство и нормативно-правовые акты РФ; 

- не осуществлять действий, которые могут нанести вред ИТ инфраструктуре Академии. 

7.2. Ответственным за все этапы жизненного цикла Сервиса в Академии является 

руководитель ИТ подразделения. Ответственным за сервис в ИТ подразделении является 

сотрудник, в должностные обязанности которого входят функции инженера-электроника. 

7.3. При нарушении законодательства организатор и пользователь сервиса несёт 

персональную ответственность. 

 



8. Общие положения 

8.1. Настоящее положение вступает в силу со дня его утверждения его президентом 

Академии И действует до отмены или замены его новым. 

8.2. Все изменения настоящего положения оформляются приказом президента Академии.



Приложение №1 

к положению 

от 
  

Законодательство РФ, нормирующее работу сервиса 

  

№ 

п.п. 

Наименование закона/ подзаконного акта 

регламентирующего работу сервиса 

Реквизиты документа 
  

Дата № 

  

    

СанПиН 2.2.2/2.4.2732-10 "Изменение М 3 к СанПиН 
2.2.2/2.4.1340-03 "Гигиенические требования к 
персональным электронно-вычислительным машинам и 
организации работы 

СанПиН 2.4.2.2821-10 Санитарно-эпидемиологические 

требования и организации обучения в 
общеобразовательных учреждениях 

СанПиН 2.4.4.1251-03 Санитарно-эпидемиологические 

требования к учреждениям дополнительного образования 
детей 

СанПиН 2.2.1/2.1.1.1278-03 . Проектирование, 

строительство, реконструкция и эксплуатация предприятий, 

планировка и застройка населенных пунктов. 
Гигиенические требования к естественному, 
искусственному и совмещенному освещению жилых и 

общественных зданий. Санитарные правила и нормы", утв. 

Правила технической эксплуатации электроустановок 

потребителей 
ПУЭ. Раздел 7. Электрооборудование специальных 

установок. Глава 7.1. Электроустановки жилых, 

общественных, административных и бытовых зданий   

18.10.2010 

29.12.2010 

27.05.2003 

23.04.2003 

22.01.2003 

М 18748 

М 189 

№4594 

№4443 

№ 4145   
  

 



Приложение №2 

к положению 

от № 
  

Состав оборудования ММК и КК 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

      

№ Тип оборудования 

п/п 

1 Системный блок компьютера с ПО, монитор, клавиатура, мышь; 

2 Ноутбук (стационарно) с пакетом ПО, мышь; 

3 Переносной ноутбук с пакетом ПО, мышь; 

4 М/м проектор подключённый к АРМ преподавателя; 

5 Выдвижной экран (поверх доски маркерной) 

6 Интерактивная доска подключенная к АРМ преподавателя 

7 Звуковые колонки подключённые к АРМ преподавателя; 

8 Комплект аудио-оборудования для концертных залов (стационарный); 

9 Комплект аудио-оборудования для концертных залов (переносной); 

10 Р/микрофоны 

И Гарнитуры индивидуальные 

12 Документ-камера подключённая к АРМ преподавателя 

13 ВЭБ камера подключённая к АРМ преподавателя (для удаленной работы) 

14 Камеры видео-наблюдения 

15 Лазерный принтер сетевой (общего доступа) 

16 Лазерный принтер локальный, подкл-й к АРМ преподавателя 

17 Кондиционер (потолочный/настенный) 

18 Система приточной вентилляции 

19 Планшет переносной (для робототехники) 

20 Потолочные светильники с низким коэффициентом пульсации. 

2] Осветительное оборудование для концертных залов 
  

 



Приложение №3 

к положению 
от № 
  

График использования КК на период с хх.хх.20хх по хх.хх.20хх 
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Приложение №4 

к положению 

от № 
  

График использования ММК на период с хх.хх.20хх по хх.хх.20хх 
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