Техническая спецификация
услуги активации подписок на техническую поддержку 
от производителя для системы IBM QRadar SIEM и техническую поддержку Поставщика

	Наименование
	Активация подписок на техническую поддержку от производителя для системы IBM QRadar SIEM и техническую поддержку Поставщика 

	Общее требование
	Поставщик предоставляет услугу по активации годовой (на 12 месяцев) подписки на техническую поддержку от производителя для системы IBM QRadar: IBM Cloud Pak for Security 100 Resource Unit Annual SW Subscription & Support Renewal (количество - 16) и техническую поддержку Поставщика. 
IBM Customer Number: 369704

	Требования к потенциальному поставщику
	1.Потенциальный поставщик должен предоставить авторизационное письмо от Производителя IBM QRadar о праве поставки лицензии (продлении подписки).
2. Потенциальный Поставщик должен иметь в своём штате не менее одного специалиста с действующим сертификатом на развёртывание «Системы мониторинга и аналитики событий информационной безопасности (SIEM)», не менее одного специалиста с действующим сертификатом на аналитика «Системы мониторинга и аналитики событий информационной безопасности (SIEM)» 

	Требования к локальной технической поддержки в г. Алматы
	1. Потенциальный поставщик должен обеспечить предоставление первой линии технической поддержки от Производителя Комплекса на территории Республики Казахстан (расширенная техническая поддержка).
2. В рамках гарантийных обязательств, в период исполнения договора, Поставщик должен:
- обеспечивать сохранность информации Заказчика и ее конфиденциальность путем заключения соглашения о конфиденциальности;
- не раскрывать без предварительного письменного согласия Заказчика информацию третьим лицам, за исключением того персонала, который привлечен в рамках исполнения договорных обязательств.
3. Потенциальный поставщик должен устранять аварийные ситуации, которые подразделяются на время реагирования, сроки устранения инцидентов и оказания услуг по поддержке программного обеспечения:
Все обращения классифицируются на различные уровни обслуживания (SLA).   Уровни обслуживания отличаются временем обработки обращений (и другими параметрами) и зависят от категории обращения. 
Исполнитель должен предоставлять Услуги в рамках установленных временных показателей:
1. Высокий:
Присваивается Инцидентам с полной или частичной потерей работоспособности Системы. Отсутствие доступа к системе у Заказчика. Полная утрата работоспособности Системой. Недоступность основных функции Системы. Ситуации данного приоритета обычно имеют одну или несколько характеристик:
     • Повреждение данных;
     • Не доступны основные функции Системы;
     • Система зависает на неопределённое время, бесконечно         занимая ресурсы и не давая ответа;
     • Система не отвечает после аварийной остановки и перезапуска
       Отсутствие иных путей решения Инцидента
       Линия поддержки: 1 линия, 2 линия.
       Время исполнения: не более 12 часов.
2. Средний:
Присваивается Инцидентам с не критическими сбоями в работе потерей работоспособности Системы, следствием которых является некомфортное использование или необходимость применения альтернативных способов управления Системой.
      Линия поддержки: 1 линия, 2 линия.
      Время исполнения: не более 48 часов.
3. Низкий:
Сбои элементов системы не оказывающих влияния на общую работоспособность и журналирование событий
      Линия поддержки: 1 линия, 2 линия.
      Время исполнения: не более 72 часов.
4. Техническая поддержка предоставляется в рабочие дни русскоговорящими инженерами. Рабочие часы (по времени г. Астана) с 9:00-18:00, ПН-ПТ.

	Срок действия технической поддержки от производителя и от поставщика
	12 месяцев

	Срок действия гарантийных обязательств
	12 месяцев

	Срок поставки активационного ключа 
	30 календарных дней

	Место поставки 
	г. Алматы, ул. Байзакова 280, этаж 4



