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1. [bookmark: _Toc68773500]Перечень принятых терминов и сокращений
	№ п/п
	Сокращение
	Расшифровка сокращения

	1. 
	Базовое программное обеспечение
	Программное обеспечение, перечисленное в Приложении № 1 к настоящему ТЗ

	2. 
	Версия ПО
	Стандартная версия ПО, официально выпущенная Исполнителем для всех его клиентов.

	3. 
	Устаревшая Версия ПО
	Предшествующая текущей Версии ПО более чем на 1 выпуск. Актуальной версией считается текущая выпущенная Версия ПО и предыдущая Версия ПО.

	4. 
	Время реагирования
	Время, которое требуется Исполнителю, чтобы отреагировать на Запрос. 

	5. 
	«Горячая» Линия Поддержки / «Горячая» Линия ТП
	Оказание консультативной помощи Контактным лицам Заказчика без размещения Запроса на Сервере технической поддержки и гарантированного времени разрешения Запроса.

	6. 
	Документация
	Руководство конечного пользователя ПО и Руководство администратора ПО.

	7. 
	Договор
	Договор между Заказчиком и Исполнителем, заключаемый на оказание услуг технической поддержки.

	8. 
	Заказчик
	АО «Почта России»

	9. 
	Запрос/Запрос на поддержку
	Запрос на поддержку, содержание которого соответствует Приложению № 2 к настоящему ТЗ, переданный Заказчиком по каналам связи, указанным в п. 6.2.1. настоящего ТЗ, и зафиксированный посредством Сервера технической поддержки с присвоением запросу уникального номера. Запрос может иметь следующие приоритеты: Критичный / Высокий / Средний / Низкий.
Запрос на поддержку может иметь два вида: Запрос на обслуживание и Инцидент.

	10. 
	Критичный приоритет
	Произошла остановка работающего ПО в целом, либо использование ПО для выполнения критичных бизнес-процессов стало невозможным, в том числе по причине существенной деградации производительности.

	11. 
	Высокий приоритет
	Существенные, но не критичные нарушения функционирования ПО, потеря возможности выполнения пользователями отдельных операций, которые не могут быть отложены и влияют на важные бизнес-процессы.

	12. 
	Средний приоритет
	Несущественные для бизнеса нарушения функционирования ПО, при которых работа пользователей не останавливается или может быть перенесена на более поздний срок, либо пользователь может выполнять работу иным способом.

	13. 
	Низкий приоритет
	Дефекты ПО, не приводящие к ошибкам в работе пользователя, включая полностью неработающие функции, которые пользователь может выполнить иным способом.

	14. 
	Инцидент
	Любое событие, не являющееся частью нормального функционирования ПО

	15. 
	Запрос на обслуживание 
	Запрос от пользователя на предоставление информации, консультации или документации, не являющийся следствием сбоя или снижения качества функционирования ПО

	16. 
	Исполнитель
	Лицо, заключившее с Заказчиком договор на оказание услуг технической поддержки Системы

	17. 
	Контактное лицо Заказчика
	Сотрудник Заказчика, имеющий право обращения в Службу технической поддержки Исполнителя от имени Заказчика в связи с оказанием Исполнителем услуг технической поддержки, зарегистрированный на Сервере Технической поддержки.

	18. 
	Место Установки
	Означает фактический адрес Заказчика или указанного Заказчиком третьего лица, по которому произведена установка серверной части ПО.

	19. 
	ПО\Система
	Программа для ЭВМ «BoardMaps 2.0.» - «Система проведения заседаний коллегиальных органов управления» и ее новые версии

	20. 
	Продуктивная система
	Программно-аппаратный комплекс Заказчика, где установлена основная копия ПО, работающая с реальными данными и используемая Заказчиком для ведения деятельности компании

	21. 
	Сервер технической поддержки (далее Сервер ТП)
	Сервис приема заявок (https://cs.boardmaps.ru/) на техническую поддержку, используемый Исполнителем при оказании услуг технической поддержки, имеющий пользовательский интерфейс в Интернете.

	22. 
	Служба Технической Поддержки (далее Служба ТП)
	Организационно-логическая структура Исполнителя, обеспечивающая оказание услуг Технической поддержки

	23. 
	Тестовая Система
	Программно-аппаратный комплекс Заказчика, где установлена независимая функциональная копия ПО, работающая с копией данных рабочей ПО, не используемая Заказчиком для ведения деятельности компании и предназначенная для тестирования новых Версий ПО, моделирования ошибок и сбоев в функциональности или в данных ПО, предоставления доступа сотрудникам Службы ТП с целью анализа ошибок

	24. 
	Часы обслуживания
	Означает рабочее время Службы ТП – с 10:00 до 19:00 по Московскому времени с понедельника по пятницу за исключением нерабочих праздничных дней.

	25. 
	ИТ
	Информационные технологии

	26. 
	ТЗ
	Техническое задание

	27. 
	КСПД
	Корпоративная сеть передачи данных







[bookmark: _Toc68773501]Наименование услуг
	Оказание услуг по технической поддержке Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления».

[bookmark: _Toc68773502][bookmark: _Toc450734955]Описание услуг, цель и задачи
[bookmark: _Toc68773503]Общие сведения
Заказчик – Акционерное общество «Почта России» (далее – Общество, АО «Почта России»).
[bookmark: _Toc68773504]Описание Системы
Система предназначена для автоматизации внутренней работы Заказчика в части подготовки, организации, проведения и оформления результатов (решений и поручений) заседаний Коллегиальных органов управления Заказчика.
Технологической платформой Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления» является программное обеспечение «BoardMaps 2.0.» (зарегистрировано в Едином реестре российских программ для ЭВМ №2013660025), которое принадлежат Заказчику на условиях простой (неисключительной) лицензии.
[bookmark: _Toc68773505]Цели и задачи услуг по технической поддержке системы  
Целью оказания услуг является техническая поддержка Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления».  Поставленная цель должна быть достигнута за счет решения следующих задач:
обеспечение постоянной поддержки пользователей;
обеспечение выполнения Заказчиком своих функций за счет бесперебойной работы «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления»;
устранение инцидентов в работе «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления», анализ причин возникновения инцидентов и нивелирование факторов возникновения инцидентов;
обновление технологической платформы «BoardMaps 2.0.»;
обеспечение выполнения стандартов и нормативов ИТ – безопасности Заказчика.
 
[bookmark: _Toc28268416][bookmark: _Toc68773506]Характеристика объекта автоматизации
[bookmark: _Toc463865613][bookmark: _Toc68773507]Структура АО «Почта России»
Акционерное общество «Почта России» имеет статус федерального почтового оператора, предоставляет услуги почтовой связи на всей территории Российской Федерации, в том числе универсальные услуги почтовой связи по единым социально-ориентированным тарифам, регулируемым государством. В составе предприятия работают 11 макрорегионов, объединяющих более 80 филиалов, включающих около 42 тыс. объектов почтовой связи, среди которых более 40 000 отделений почтовой связи и порядка 1000 почтамтов.
Организационная структура АО «Почта России» включает в себя:
1. Аппарат управления обществом (АУО);
2. Макрорегиональные центры (МРЦ);
3. Филиалы;
4. Почтамты;
5. Отделения почтовой связи.
[bookmark: _Toc68773508]Состав и структура Системы
Объектом автоматизации является процесс подготовки и проведения совещаний Коллегиальных органов Заказчика.
Основной целью бизнес-процесса проведения заседания коллегиальных органов («КО») управления является всестороннее рассмотрение вопросов, относящихся к компетенции коллегиально органа, коллективное принятие разумных и обоснованных решений, а также контроль их исполнения.
[bookmark: _Toc68773509]Общие сведения об архитектуре Системы 
Общий процесс состоит из следующих подпроцессов:
Подготовка заседания.
Проведение заседания.
Оформление заседания.
Исполнение поручений.



Рисунок 1 - Общая схема процесса

Таблица 1 - Описание шагов процесса
	№
	Шаг процесса
	Входная информация
	Выходная информация
	Исполнители
	Основание для выполнения шага

	1
	Подготовить заседание.
	Повестка заседания.
Материалы.
Список участников и приглашенных лиц.
Время и место проведения заседания.
Форма и формат проведения.
	Утвержденная повестка заседания, принятые материалы, время\место проведения и форма\формат заседания.
	Секретарь.
Приглашенные участники.
Председатель.
Участники заседания.
	Решение о проведении заседания.

	2
	Провести заседание.
	Утвержденная повестка заседания, принятые материалы, время\место проведения и форма\формат заседания.
	Решения.
	Участники заседания.
Приглашенные участники.
Секретарь.
	Выполнение шага 1.
Наступление срока проведения заседания.
Наличие кворума.

	3
	Оформить результаты заседания.
	Решения.
	Протокол заседания.
Поручения.
	Секретарь.
Председатель.
	Выполнение шага 2.
Требование Регламента, ТС или иного нормативного\ распорядительного документа.

	4
	Исполнить поручения.
	Поручения.
	Отчеты об исполнении поручений.
Информация о статусах исполнения поручений.
	Секретарь.
	Выполнение шага 3.
Требование Регламента, ТС или иного нормативного\ распорядительного документа.



[bookmark: _Toc68773510]Требования к сроку и месту оказания услуг
Место оказания услуг –  125252, г. Москва, вн. тер. г. муниципальный округ Хорошевский, ул. 3-я Песчаная, д. 2А. Допускается оказание услуг дистанционно с использованием программных средств и оборудования Заказчика и Исполнителя.
[bookmark: _Hlk27393086]Начало оказания услуг – с даты подписания Договора на оказание услуг.
Срок оказания услуг –12 (двенадцать) календарных месяцев с даты заключения Договора.
Отчетным периодом является календарный квартал.
[bookmark: _Toc68773511]Характеристика оказываемых услуг
[bookmark: _Toc68773512][bookmark: _Toc463865620][bookmark: _Toc375053910]Услуги Технической поддержки (далее также – «Услуги ТП») включают в себя:
Проведение консультаций по вопросам: (1) эксплуатации и администрирования ПО; (2) по ошибочным ситуациям; (3) по содержанию Документации, способами, предусмотренными ниже;
Рассмотрение Запросов на поддержку, представленных Заказчиком, в порядке, предусмотренном ниже. 
Услуги в части предоставления Заказчику новых версий ПО и документации на обновляемое ПО (включая предоставление релизов) по мере выхода на рынок обновляемых версий ПО. 

Консультации проводятся по телефону (8 (800) 555-99-34; + 7 (499) 322-01-31) и/или электронной почте (support@boardmaps.ru). Рассмотрение Запросов на поддержку осуществляется посредством Сервера ТП, в том числе при поступлении на Сервер ТП Запроса, с описанием ошибки и/или неисправности в работе ПО, которую Заказчик не может устранить самостоятельно после консультации в режиме «Горячей» Линии Поддержки.  Исполнитель исправляет указанную ошибку, предоставляет обходное решение либо отвечает на такой Запрос в течение времени, установленного в Таблице 5 «Временные нормативы для Запросов на Поддержку (Запросов на обслуживание и Инцидентов)» настоящего Технического задания.
Под ошибками в работе ПО понимаются:
· ошибки в исходном тексте ПО, которые приводят к отказу в работе ПО или приводят к тому, что описанные в Документации функции ПО не работают или работают некорректно; 
· ошибки в Документации, которые приводят к неправильному использованию ПО. 
К ошибкам в работе ПО не относятся: 
· ошибки или сбои в работе системного программного обеспечения (операционной системы, сетевого программного обеспечения, системы управления базами данных и т.п.);
· сбои в работе оборудования; связанное с ними снижение показателей производительности и/или времени отклика ПО. 
Исполнитель обязуется информировать Заказчика о появлении новых Версий ПО и об исправлении найденных ошибок в течение 3 (трех) рабочих дней с момента выпуска новых версий ПО. Исполнитель предоставляет Заказчику новые Версии ПО, являющиеся результатом разработок Исполнителя, связанных с исследованиями Исполнителя и/или с появлением новых версий Базового программного обеспечения в течение 3 (трех) рабочих дней с момента выпуска новых версий ПО. Доставка Заказчику новых Версий ПО и/или документации для новых Версий ПО и/или доработок в текущей версии ПО выполняется по электронным каналам связи по средствам предоставления ссылки на дистрибутивы новых версий ПО для скачивания.
Заказчик обязуется:
· назначить технического специалиста, ответственного за администрирование ПО и выполнение технических рекомендаций службы технической поддержки Исполнителя, и сообщить Исполнителю данные указанного специалиста в течение 2 (двух) рабочих дней с даты подписания договора;
· по запросу Исполнителя предоставлять уточняющую информацию, необходимую Исполнителю для разрешения Запроса на поддержку, в том числе в виде обезличенной копии базы данных в течение 5 (пяти) рабочих дней с даты получения соответствующего запроса. Обезличивание выполняется при помощи скриптов, предоставленных Исполнителем.
При назначении технического специалиста и/или Контактного лица, Заказчик обязан уведомить об этом Исполнителя по электронной почте - support@boardmaps.ru, путем направления данных о новом техническом специалисте и/или Контактном лице Заказчика в течение 2 (двух) рабочих дней с момента такой замены. 
[bookmark: _Toc463865627]
[bookmark: _Toc68773513]Порядок взаимодействия Исполнителя и Заказчика при оказании услуг по технической поддержке Системы
Схема взаимодействия
С целью оказания услуг технической поддержки Заказчик организует Группу контактных лиц, обладающих компетенцией и знаниями о работе ПО для решения вопросов, поступающих от конечных пользователей ПО. Заказчик обязан представить Исполнителю сведения о каждом назначенном Контактном лице в объеме, предусмотренном Приложением № 3 к настоящему Техническому заданию, в течение 2 (двух) рабочих дней с даты определения соответствующих лиц в указанном статусе. Для размещения Запросов на Поддержку на Сервере ТП и обращения на «Горячую» Линию ТП Контактные лица должны быть зарегистрированы Исполнителем на Сервере ТП в течение 2 (двух) рабочих дней с даты получения сведений о контактных лицах от Заказчика. 
Контактные лица Заказчика должны обладать базовыми знаниями в области ИТ и глубокими знаниями ПО, ответственность за услуги по оказанию технической поддержки, которого на них возложена. Взаимодействие Конечных пользователей Заказчика со Службой Технической Поддержки Исполнителя осуществляется исключительно через Контактных лиц Заказчика.
[bookmark: _Toc257583088][bookmark: _Toc257583181][bookmark: _Toc258594774]Каналы размещения Запроса на Поддержку
Основным каналом обращения в Службу ТП является размещение Контактным Лицом Запроса на Поддержку на Сервере ТП. Резервными каналами размещения Запроса на Поддержку являются отправка сообщения Контактным лицом по электронной почте, указанной в п. 6.1 настоящего Технического задания или передача сообщения об Инциденте по телефону, также указанному в п. 6.1 настоящего Технического задания. 
При отправке Запроса на поддержку по электронной почте необходимо указать тему сообщения, содержащую краткое описание Инцидента. В теле письма обязательно должны быть указаны тема и описание Инцидента, а также любые дополнительные данные необходимые для скорейшего решения Инцидента. При размещении Запроса на Поддержку по телефону необходимо указать все сведения, как и при размещении запроса на Сервере ТП или по электронной почте. 
При размещении Запроса на Поддержку по телефону началом срока обработки считается время его размещения на Сервере ТП специалистом Службы ТП. Контроль над размещением Запроса на Поддержку на Сервере ТП лежит на инициаторе Запроса на Поддержку.    
[bookmark: _Toc257583089][bookmark: _Toc257583182][bookmark: _Toc258594775]Требования к содержанию и размещению Запроса на Поддержку
Для оказания своевременной и эффективной технической поддержки в соответствии с нормативами, утвержденными настоящим Техническим заданием, Запросы на Поддержку должны содержать максимально полную информацию о проблеме. Специалисты Службы ТП имеют право требовать от Контактных лиц Заказчика предоставление дополнительной информации по Запросу, в том числе снимки экранов, результаты запросов, данные, подаваемые на вход функций и процедур, результаты, полученные на выходе и прочую информацию, которая необходима для решения Запроса на Поддержку и которую возможно получить силами специалистов Заказчика. Время, затраченное на получение уточняющей информации по Запросу на Поддержку, не включается в плановое время его решения. 
Вся уточняющая информация по Запросу на Поддержку должна быть направлена Заказчиком на электронный адрес - support@boardmaps.ru.
Контактные лица Заказчика, зарегистрированные на Сервере ТП, для регистрации Запроса по телефону могут обращаться в Службу ТП в течение Часов Обслуживания, установленных в Разделе 1 настоящего Технического задания. Регистрация Запроса иным способом доступна круглосуточно.
[bookmark: _Toc257583090][bookmark: _Toc257583183][bookmark: _Toc258594776]Порядок регистрации на Сервере ТП
Для получения возможности обращения в Службу ТП, Заказчик должен иметь действующий Договор и зарегистрировать Контактных лиц, ответственных за обращение в Службу Технической Поддержки Исполнителя на Сервере ТП. Регистрация выполняется при входе на Сервер ТП.
Количество Контактных лиц Заказчика, зарегистрированных на Сервере ТП, определяется исходя из количества приобретенных лицензий пользователя на ПО (см. Таблица 2).
[bookmark: _Ref348969448]Таблица 2.  Количество Контактных лиц Заказчика в зависимости от лицензий на ПО
	Количество лицензий на ПО
	Максимальное число Контактных лиц Заказчика

	До 100 пользователей
	3 контактных лица

	До 500 пользователей
	5 контактных лиц

	До 1000 пользователей
	10 контактных лиц

	           Свыше 1000 пользователей
	15 контактных лиц


[bookmark: _Toc463865629][bookmark: _Ref468702108][bookmark: _Toc68773514]Временные параметры оказания услуг по технической поддержке (соглашение об уровне предоставляемых услуг, SLA)
Основанием для размещения Запроса на Поддержку могут служить следующие причины:
· ошибка в функционировании ПО - ошибочное выполнение (отличное от описанного в Документации) операций, функций ПО;
· ошибка данных– ошибка в данных, не зависящая от действий пользователя ПО, или ошибка в данных, которую пользователь не в состоянии устранить самостоятельно, в том числе в рамках консультации по «Горячей» линии ТП;
· запрос на информационную поддержку – потребность в информации по вопросу администрирования или функционирования Системы, когда существующая Документация не содержит требуемой информации. 
[bookmark: _Toc257583092][bookmark: _Toc257583185][bookmark: _Toc258594778]Обработка Запросов на Поддержку Системы
В Таблице 3 приведены возможные виды Запросов на Поддержку и гарантированные действия со стороны Службы ТП*. 
[bookmark: _Ref348969497]Таблица 3. Действия Службы ТП в зависимости от вида Запроса на Поддержку
	Вид Запроса на Поддержку
	Гарантируемые действия со стороны Исполнителя

	Инциденты:

	Ошибка в работе ПО
	· Анализ проблемы в течение установленных сроков в соответствии с Таблицами 4 и 5 настоящего ТЗ.
· Выпуск и передача Заказчику исправления для ПО, в том числе локального (только для данного Заказчика), или выдача рекомендаций для обхода ошибки на время до ее исправления;
· Включение исправлений в очередную Версию ПО.

	Ошибка данных или действий Конечного пользователя
	· Анализ проблемы в течение установленных сроков в соответствии с Таблицами 4 и 5 настоящего ТЗ; 
· Выдача рекомендаций по устранению проблемы.

	Запрос на обслуживание

	Запрос на информационную поддержку
	Предоставление информации по использованию ПО, настройкам ПО или требуемой документации о ПО




0.1.1.1. В Таблице 4 для Системы определены временные параметры оказания услуг по технической поддержке Системы:
Таблица 4. Временные параметры оказания услуг по технической поддержке Системы
	Время оказания услуг по сопровождению Системы
	10.00-19.00 – основное время (основная команда Исполнителя)

	Дней в неделю 
	5 (только рабочие дни)

	Календарь
	Производственный календарь РФ



0.1.1.2. В Таблице 5 указаны временные нормативы для Запросов на Поддержку (Запросов на обслуживание и Инцидентов).

[bookmark: _Ref348969424]Tаблица 5. Временные нормативы для Запросов на Поддержку (Запросов на обслуживание и Инцидентов).*
	Приоритет
	Период обработки Запроса
	Время реакции (max)
	Время выполнения (max)

	Запросы на обслуживание

	2 – Высокий
	В соответствии с временными параметрами оказания услуг (п. 6.3.2.1. настоящего Технического задания)
	16 часов
	40 часов

	3– Средний
	
	
	80 часов

	4 – Низкий
	
	
	240 часов

	Инциденты

	1 – Критичный
	В соответствии с временными параметрами оказания услуг (п. 6.3.2.1 настоящего Технического задания)
	16 часов
	32 часа

	2 – Высокий
	
	
	40 часов

	3– Средний
	
	
	80 часов

	4 – Низкий
	
	
	240 часов


*Примечания:
1. Указанные в Таблице 5 настоящего Технического задания сроки обеспечиваются в пределах установленных в Разделе 1 настоящего Технического задания Часов обслуживания.
2. Если проблема требует анализа данных Заказчика, то время, потраченное на получение доступа к указанным данным в сроки разрешения Запроса, не включается.
3. Время ожидания от Заказчика уточняющей информации, необходимой для разрешения Запроса в сроки разрешения Запроса не включается.
4. Время рассмотрения и проверки ответа Исполнителя со стороны Заказчика, не включается в общее время разрешения Запроса. 
5. Приоритет Запроса может быть изменен сотрудником Исполнителя в течение установленного времени реагирования по согласованию с Заказчиком.
6. Закрытие Запроса выполняется Контактным лицом Заказчика или в автоматическом режиме по истечении 5 (Пяти) рабочих дней ожидания реакции Заказчика на ответ Исполнителя.
7. По Запросам, относящимся к приоритету «Низкий», время выполнения Запроса, указанное в Таблице № 5 настоящего Технического задания, может быть изменено для конкретного Запроса по взаимному согласию представителей Заказчика и Исполнителя.
8. Если ошибка не воспроизводится у Исполнителя, а также на Тестовой Системе, то время выполнения Запроса, указанное в Таблице № 5 настоящего Технического задания, может быть изменено по усмотрению Исполнителя. 
9. Если ошибка не воспроизводится повторно у Исполнителя и Заказчика, то данный Запрос может быть закрыт без его разрешения. 

[bookmark: _Toc257581677][bookmark: _Toc257582798][bookmark: _Toc258594779]Порядок предоставления и установки Версий ПО
· В случае выпуска новых операционных систем, на базе которых функционирует ПО, Исполнитель предоставляет Заказчику новые Версии ПО и по запросу оперативные исправления, связанные с устранением ошибок и/или временной реализацией существующего функционала, до включения этих изменений в Версию ПО. Обязанность Исполнителя, предусмотренная настоящим пунктом, распространяется исключительно на операционные системы, функционирующие на пользовательских мобильных устройствах, которые существуют на дату подписания Договора и перечислены в Договоре.
· Новые Версии ПО передаются Заказчику по электронным каналам связи. Любое изменение, отправляемое Заказчику, обязательно содержит описание измененного функционала ПО (в случае наличия изменений), предназначенное для конечных пользователей (Документация), а также руководство по установке изменений для администратора ПО (если требуется), которое содержит подробное описание порядка установки новой Версии ПО.
· В случае отсутствия описания изменений в функционале ПО и/или отсутствия описания технологии установки обновления (если установка не предполагает наличие автоматического установщика), ответственный сотрудник Заказчика вправе отказаться от установки Версии ПО, уведомив об этом Службу ТП путем отправки на ее электронный адрес support@boardmaps.ru соответствующего письма с указанием причин отказа от установки обновления.
· После получения новой Версии ПО ответственные сотрудники Заказчика  выполняют установку и тестирование полученных изменений. По желанию Заказчика первоначальная установка и тестирование полученных изменений может быть выполнена на Тестовой Системе Заказчика. После полноценного тестирования обновлений, не выявившего ошибок и сбоев в работе ПО, можно переносить обновление на Продуктивную систему.  В случае возникновения ошибок, сбоев, искажения данных, снижения производительности, а также других нежелательных последствий, необходимо незамедлительно сообщить об этом в Службу ТП.
· Срок установки новых Версий ПО на Продуктивную систему не должен превышать 10 (десять) рабочих дней с момента предоставления обновлений ПО Службой ТП. Срок установки обновления может быть сокращен в случае получения следующей Версии ПО. 
· В случае применения Заказчиком Устаревшей Версии ПО Исполнитель имеет право потребовать установки обновления ПО Заказчиком, прежде чем приступать к решению Запросов на Поддержку. Время ожидания Исполнителем проведения обновления Устаревшей версии ПО Заказчиком, во время разрешения Запроса не включается.
[bookmark: _Toc258594780]Документация к ПО
· Исполнитель передает Контактным лицам Заказчика электронные версии файлов с Документацией или предоставляет им доступ к электронному каталогу Документации одновременно с передачей новой Версии ПО. 
· Исполнитель обязуется уведомлять Контактных лиц Заказчика о выходе новых Версий ПО и новых версий Документации в течение 3 (трех) рабочих дней с момента их выпуска. 

[bookmark: _Toc463865630][bookmark: _Toc68773515]Оценка качества оказания услуг по технической поддержке Системы
Для оценки качества обслуживания используются следующие показатели:
процент выполненных в срок обращений SLA по уровню критичности;
Показатель «Процент выполненных в срок обращений SLA по уровню критичности» рассчитывается по следующей формуле:
N[image: ]
где:
N – Процент выполненных в срок обращений по уровню критичности (%SLA);
N1 – Количество закрытых обращений с нарушением запланированных сроков решения по уровню критичности;
N2 – Количество незакрытых обращений с нарушением запланированных сроков решения по уровню критичности;
N3 – Количество обращений, перешедших с прошлого отчетного периода по уровню критичности; 
N4 – Количество обращений, зарегистрированных в отчетный период по уровню критичности.

Для каждого из уровней критичности устанавливаются уровни оценки, указанные в Таблице 6. Оценка выполнения SLA.
[bookmark: _Ref61029846][bookmark: _Ref61099429]Таблица 6. Оценка выполнения SLA
	Оценка 
	Критическая
	Высокая
	Средняя
	Низкая

	Отлично
	%SLA >=92
	%SLA >=90
	%SLA >=89
	%SLA >=88

	Хорошо
	89<=%SLA<92
	87<=%SLA<90
	85<=%SLA<89
	84<=%SLA<88

	Удовлетворительно
	82<=%SLA<89
	82%<=%SLA<87
	82<=%SLA<85
	82<=%SLA<84

	Неудовлетворительно
	%SLA<82
	%SLA<82
	%SLA<82
	%SLA<82


Ограничения:
Запросы, связанные с ошибками в новой функциональности, подлежат исключению из расчета в период стабилизации, равный 30 (тридцати) дням с момента выхода релиза.
[bookmark: _Toc68773516]Требования к отчетности
Исполнитель в течение 5 (пяти) календарных дней с даты окончания отчетного периода (календарный квартал) предоставляет Заказчику Отчет об оказанных услугах по технической поддержке Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления» (далее Отчет об оказанных услугах). Форма Отчета об оказанных услугах устанавливается в Договоре.
Требования к сдаче-приемке оказанных услуг приведены в п. 7.5 настоящего Технического задания.
[bookmark: _Toc68773517]Требования к порядку оказания услуг
[bookmark: _Toc68773518]Требования к качеству услуг по технической поддержке Системы
Исполнитель гарантирует качество оказываемых Услуг, в соответствии с требованиями настоящего Технического задания, в течение 1 (одного) календарного года с даты подписания Договора.


Условия оказания услуг
Услуги по технической поддержке Системы должны выполняться Исполнителем в соответствии с условиями, изложенными в пункте 6.3. «Временные параметры оказания услуг по технической поддержке (соглашение об уровне предоставляемых услуг, SLA)» настоящего Технического задания.
Взаимодействие Исполнителя с Заказчиком по вопросам технической поддержки, организационных и иных вопросов, связанных с оказанием услуг, должны выполняться в рабочее время с 10-00 часов до 19-00 часов (время – московское) и в рабочие дни (понедельник, вторник, среда, четверг, пятница), кроме дней, официально объявленных праздничными.
[bookmark: _Toc15639279][bookmark: _Toc68773519]Требования к обеспечению информационной безопасности
При оказании услуг по технической поддержке Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления» Исполнителем должны выполняться требования федерального законодательства, нормативно-правовых актов регуляторов в области защиты информации и персональных данных, а также все требования Стандарта «Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений АО «Почта России» (приложение к Приказу АО «Почта России» от 16.01.2020 №7-п) (Приложение №4 к настоящему Техническому заданию). 
Все проектные решения в части информационной безопасности должны быть согласованы с Департаментом информационной безопасности АО «Почта России». 
Все компоненты Системы должны быть размещены в пределах ИТ-инфраструктуры АО «Почта России» (КСПД). Использование внешних “облачных”, сервисных, технологических решений и компонентов запрещено. 
Все интеграционные взаимодействия со смежными ИС АО «Почта России» должны быть реализованы в пределах КСПД. Использование беспроводных решений и компонентов в составе Системы запрещается. Все выявленные Заказчиком уязвимости и несоответствия требованиям информационной безопасности должны быть устранены Исполнителем за свой счет.
Компоненты Системы должны обновляться до последних стабильных версий либо тех версий, которые обеспечивают максимальную защищенность Системы (например, отсутствуют известные уязвимости).
В случае возникновения нестабильной работы Системы в результате установки обновлений безопасности организация, осуществляющая поддержку Системы, должна предложить и внедрить альтернативное решение возникшей проблемы в соответствии с действующим соглашением об уровне предоставления услуги (SLA).
Управление доступом к Системе должно осуществляться на основании групповой или ролевой моделей: функции и данные в Системе должны быть разбиты на группы, связанные с ролями пользователей. Все действия в Системе, включая администрирование и штатную эксплуатацию, должны производиться с использованием учетных записей, наделенных минимально необходимыми привилегиями.
Удаленный административный доступ к Системе и ее компонентам допускается в случае производственной необходимости только из корпоративной сети по защищенным протоколам (SSH-2, SFTP, FTPS, SCP, RDP не ниже версии 6.0 и т.п.).
Пароли от предустановленных учетных записей в продуктивной Системе и ее компонентах должны быть изменены сразу после их установки. Доступ пользователей к Системе должен регламентироваться соответствующими локальными нормативными актами и предоставляться на основе заявок. Административный доступ должен предоставляться только администраторам Системы на основании их должностных обязанностей и заявок на предоставление доступа.
[bookmark: _Toc68773520]Требования к конфиденциальности
При сопровождении Системы должны быть учтены требования к конфиденциальности сведений, а именно обеспечивать безопасность персональных данных на уровне, не ниже установленного Федеральным законом от 27.07.2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных»
[bookmark: _Toc68773521]Требования к сдаче-приемке оказанных услуг 
Исполнитель предоставляет Заказчику Акт сдачи-приёмки оказанных услуг в течение 5 (пяти) календарных дней после окончания отчетного периода.
Вместе с Актом сдачи-приемки оказанных услуг по сопровождению Системы за отчетный период Исполнитель предоставляет подготовленный и согласованный с Заказчиком Отчет об оказанных услугах, в соответствии с п. 6.5. «Требования к отчетности» настоящего Технического задания.
Приемка оказанных Услуг осуществляется Заказчиком в течение 20 (двадцати) рабочих дней со дня получения Заказчиком указанных выше документов.
[bookmark: _Toc68773522]Требования по передаче заказчику технических и иных документов (оформление результатов оказанных услуг) 
Результаты оказанных услуг оформляются в виде Отчета об оказанных услугах, срок предоставления которого приведен в п. 6.5 «Требования к отчетности» настоящего Технического задания.
Документация должна быть выпущена в бумажном виде или на стандартном машинном носителе (например, записываемом компакт-диске или флэш-носителе) в форматах .DOC или .DOCX на русском языке и предоставлена по адресу: 125252, г. Москва, вн. тер. г. муниципальный округ Хорошевский, ул. 3-я Песчаная, д. 2А.
[bookmark: _Toc68773523]Требования к гарантийным обязательствам оказываемых услуг
Исполнитель гарантирует Заказчику качество оказания услуг в соответствии с требованиями, предусмотренными настоящим Техническим заданием в сроки, предусмотренные данным Техническим заданием (Таблица 5 пункта 6.3.2.2).
Если в период гарантийного срока обнаружится, что качество оказанных услуг не соответствует требованиям технической и нормативно-технической документации, услуги оказаны с недостатками, которые делают Систему непригодной для нормальной эксплуатации, то Исполнитель обязан устранить их за свой счет и в сроки, согласованные Сторонами и зафиксированные в Акте с перечнем выявленных недостатков и сроком их устранения. 
[bookmark: _Toc68773524]Специальные требования
Специальные требования отсутствуют.
[bookmark: _Toc68773525]Перечень приложений
Таблица 7. Перечень приложений
	Номер приложения
	Наименование приложения
	Количество страниц

	1
	Требования к аппаратному и программному обеспечению Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления»
	3

	2
	Содержание запроса на поддержку
	1

	3
	Данные технического специалиста Заказчика, ответственного за администрирование ПО и выполнение технических рекомендаций службы технической поддержки Исполнителя, 
а также данные Контактных лиц Заказчика
	1

	4
	Стандарт «Обеспечение информационной безопасности при разработке или модернизации информационных систем и приложений АО «Почта России» 
	76 стр. (приложено отдельным файлом)















Приложение № 1 
к Техническому заданию
на оказание услуг по технической поддержке Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления»
 

Требования
к аппаратному и программному обеспечению 
 Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления»[footnoteRef:1] [1:  В данном Приложении к Техническому заданию, указываются требования к Базовому программному обеспечению, которые необходимы для обеспечения штатной работы Системы. Данные требования могут быть изменены Исполнителем в одностороннем порядке в случае: (1) выпуска новой Версии ПО; либо (2) предоставления обновления ПО; либо (3) приобретения Заказчиком дополнительного количества лицензий на ПО. Измененные технические требования к программно-аппаратному обеспечению Заказчика доводятся до сведения Заказчика в письменном виде одновременно с передачей Заказчику (соответственно) Версии ПО или обновления ПО или лицензионного файла, содержащего дополнительные лицензии.] 


1 [bookmark: _Toc406079947][bookmark: _Toc407614126][bookmark: _Toc406079948][bookmark: _Toc407614127]Аннотация

Настоящий документ содержит информацию о требованиях к сетевому, аппаратному и программному обеспечению системы проведения заседаний коллегиальных органов управления (далее – Системы).

2 Требования к сетевой инфраструктуре

2.1 [bookmark: _Toc406079949][bookmark: _Toc407614128]Базовые Требования к сетевой инфраструктуре для обеспечения работы Системы

· Роли Системы Web, Системы background service и СУБД должны быть расположены на выделенных в монопольное использование виртуальных машинах.
· Расположение серверов Системы в домене с конечными пользователями, либо в домене имеющим доверительные отношения с доменом с конечными пользователями.
· Технологическая доменная учетная запись для запуска от её имени приложений Системы.
· Выделенный сетевой файловый ресурс или библиотека SharePoint для хранения загружаемых в Систему файлов.

2.2 Состав Системы:

Серверное программное обеспечение Системы включает в себя два компонента:
· Система Web – Web-приложение, функционирующее под управлением Web-сервера Internet Information Services (IIS).
В составе Web-приложения:
Модули администрирования;
Рабочие места пользователей секретаря и члена коллегиального органа;
WCF-сервис, предоставляющий программный интерфейс для взаимодействия с iOS и Android-клиентами;
API для интеграции других систем с Системой.
· Система Background service – непрерывно исполняющийся Windows-сервис, предназначенный для выполнения продолжительных задач, инициирующихся деятельностью пользователей в приложении Системы Web, в асинхронном режиме, и плановых задач в фоновом режиме, например:
Отправка уведомлений пользователям системы (Email, Push);
Синхронизация RSS-ленты;
Архивирование журнала событий;
Встроенные интеграционные функции, например, синхронизация пользователей с ActiveDirectory.
Для обеспечения работы Системы также требуются серверные приложения:
· Microsoft SQL Server – СУБД, используется приложениями Системы Web и Системы Background service для хранения данных и прикладных настроек Системы в базе данных.
· Microsoft Office Online Server – web приложение, которое позволяет отображать пользователям web-приложения документы форматов MS Office онлайн в браузере (функция онлайн просмотра документов).

2.3 Требования к каналам связи для клиентских рабочих мест
Для комфортной работы рекомендуется выделять пользователям клиентских приложений каналы связи следующей ширины:

	Тип клиента
	Рекомендуемая ширина канала

	Web-клиент
	10 Мбит/c

	iPad-клиент
	2 Mбит/с



3 Требования к каналам связи для организации серверного комплекса

Для комфортной работы рекомендуется развертывание серверного комплекса со следующей доступной шириной каналов:
	Тип связи
	Рекомендуемая ширина канала

	Межсерверная шина
	1 Гбит/c

	Web-сервер Системы <–> Пользователи
Web-сервер PSPDFKit (опционально) <–> Пользователи
	10 Мбит/c на 1 пользователя Web +2 Mбит/с на одного пользователя iPad*

	Web-сервер Office Online Server <–> Пользователи
	10 Мбит/c на 1 пользователя Web*


* Рассчитывается исходя из среднего числа единовременно работающих пользователей системы.
4 [bookmark: _Toc406079950][bookmark: _Toc407614129]Требования к аппаратному и программному обеспечению
4.1 [bookmark: _Toc406079951][bookmark: _Toc407614130]Требование к АО и предустановленному системному ПО
4.1.1 Требования к серверу баз данных
	Сервер баз данных
	Минимальные требования
	Рекомендуемые требования

	Процессор
	4 ядра ЦП по 2ГГц
	8 ядер ЦП по 2,6ГГц

	Оперативная память
	8ГБ ОЗУ 
	16ГБ ОЗУ

	Хранилище
	Хранилище объемом 60ГБ
	Хранилище объемом 100ГБ

	Предустановленное программное обеспечение
	Windows Server 2012 R2 (Standard или Datacenter)
	Windows Server 2016 (Standard или Datacenter) или новее

	
	MS SQL Server 2012 (Standard или Enterprise)
	MS SQL Server 2016 (Standard или Enterprise) или новее



4.1.2 Требования к серверу Системы Web Server
	 Web Server
	Минимальные требования
	Рекомендуемые требования

	Процессор
	4 ядра ЦП по 2ГГц
	8 ядер ЦП по 2,6ГГц

	Оперативная память
	8ГБ ОЗУ 
	16ГБ ОЗУ

	Хранилище
	Хранилище объемом 60ГБ
	Хранилище объемом 100ГБ

	Предустановленное программное обеспечение
	Windows Server 2012 R2 (Standard или Datacenter)
	Windows Server 2016 (Standard или Datacenter) или новее

	
	Internet Information Services 8.5
	Internet Information Services 10 или новее

	
	.NET Framework 4.8

	
	Microsoft Visual C++ 2017 Redistributable x64



4.1.3 Требования к серверу Системы Background service
	Background service
	Минимальные требования
	Рекомендуемые требования

	Процессор
	4 ядра ЦП по 2ГГц
	4 ядер ЦП по 2,6ГГц

	Оперативная память
	8ГБ ОЗУ 
	16ГБ ОЗУ

	Хранилище
	Хранилище объемом 60ГБ
	Хранилище объемом 70ГБ

	Предустановленное программное обеспечение
	Windows Server 2012 R2 (Standard или Datacenter)
	Windows Server 2016 (Standard или Datacenter) или новее

	
	.NET Framework 4.8

	
	Microsoft Visual C++ 2017 Redistributable x64



4.1.4 Требования к серверу Microsoft Office Online Server
	Microsoft Office Online Server
	Минимальные требования
	Рекомендуемые требования

	Процессор
	4 ядра ЦП по 2ГГц
	4 ядер ЦП по 2,6ГГц

	Оперативная память
	8ГБ ОЗУ 
	16ГБ ОЗУ

	Хранилище
	Хранилище объемом 60ГБ
	Хранилище объемом 80ГБ

	Предустановленное программное обеспечение
	Windows Server 2012 R2 (Standard или Datacenter)
	Windows Server 2016 (Standard или Datacenter) или новее

	
	Microsoft Office Web Apps Server
	Microsoft Office Online Server




4.1.5 Требования к рабочим местам пользователей
	Персональный компьютер
	С установленным браузером Google Chrome (версии 123.0.6312.58 и выше), Apple Safari (версии 18.0 и выше), Microsoft Edge (версии 122.0.2365.92 и выше) или Яндекс браузер (версии 24.1.3 и выше), с использованием JavaScript и разрешением экрана не менее 1280 х 1024.

	Мобильное устройство
iPad
	iPad Pro (3rd, 12.9" 2018), iPad Pro (3rd, 11" 2018), iPad Air 3 (2019), iPad mini 5 (2019), iPad (2019), iPad Air 4 (2020), iPad (2020), iPad Pro (4th, 12.9" 2020), iPad Pro (4th, 11" 2020), iPad Pro (5th, 12.9" 2021), iPad Pro (5th, 11" 2021), iPad (9th, 10.2", 2021), iPad mini 6 (2021), iPad Air (5th, 2022), iPad (10th, 10.9", 2022), iPad Pro with M2 (6th, 11", 2022), iPad Pro with M2 (6th, 12.9", 2022), iPad Air (6th, 11", 2024), iPad Air (6th, 13", 2024), iPad Pro with M4 (7th, 11", 2024), iPad Pro with M4 (7th, 13", 2024), iPad Mini with A17 Pro (7th, 2024), iPad Air with M3 (7th, 11", 2025), iPad with A16 (11th, 10.9", 2025), iPad Air with M4 (8th gen, 11", 2026), iPad Air with M4 (8th gen, 13", 2026), функционирующие на текущей или предыдущей официально вышедшей мажорной версии операционной системы iPadOS.

	Мобильное устройство
iPhone
	iPhone XS, iPhone XS Max, iPhone XR, iPhone 11, iPhone 11 Pro, iPhone 11 Pro Max, iPhone SE 2, iPhone 12, iPhone 12 mini, iPhone 12 Pro, iPhone 12 Pro Max, iPhone 13, iPhone 13 mini, iPhone 13 Pro, iPhone 13 Pro Max, iPhone SE (3rd), iPhone 14, iPhone 14 Plus, iPhone 14 Pro, iPhone 14 Pro Max, iPhone 15, iPhone 15 Plus, iPhone 15 Pro, iPhone 15 Pro Max, iPhone 16, iPhone 16 Plus, iPhone 16 Pro, iPhone 16 Pro Max, iPhone 16e, iPhone 17, iPhone 17 Air, iPhone 17 Pro, iPhone 17 Pro Max, iPhone 17e, функционирующие на текущей или предыдущей официально вышедшей мажорной версии операционной системы iOS.

	Мобильное устройство
Android
	Устройства, функционирующие на текущей или предыдущей официально вышедшей мажорной версии операционной системы Android с минимальным количеством ОЗУ 2ГБ и разрешением от 1920 x 1200 пикселей.
Поддерживаемые версии:
· Android 16;
· Android 15.





Приложение № 2 
к Техническому заданию
на оказание услуг по технической поддержке Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления»


СОДЕРЖАНИЕ ЗАПРОСА НА ПОДДЕРЖКУ

Запрос на поддержку, отправленный Исполнителю по электронной почте и/или посредством Сервера ТП, состоит из двух частей: темы Запроса и содержания Запроса: 
1. В теме запроса должно быть указано: Краткое описание (тема) возникшей проблемы
2. В содержании запроса должно быть указано: 
2.1. Наименование организации, обратившейся с запросом на поддержку (Заказчик): 
2.2. Контактное лицо Заказчика и его контактные данные в объеме ФИО, Должность, e-mail, номер телефона
2.3. Приоритет запроса на поддержку (в соответствии с классификацией, указанной в Правилах);
2.4. Версия программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления» установленная у Заказчика, с указанием номера ее сборки;
2.5. Подробное описание возникшей проблемы и шаги для ее воспроизведения;
2.6. Снимки экрана, отображающие суть проблем




Приложение № 3 
к Техническому заданию
на оказание услуг по технической поддержке Программы для ЭВМ «Системы проведения заседаний коллегиальных органов управления»

Данные технического специалиста Заказчика,
ответственного за администрирование ПО и выполнение технических рекомендаций службы технической поддержки Исполнителя, 
а также данные Контактных лиц Заказчика

	Название 

	ФИО
	Должность 
	E-mail 
	Стационарный (рабочий) телефон 
	Мобильный телефон 

	Технический специалист
	
	
	
	
	

	Контактное лицо Заказчика № 1
	
	
	
	
	

	Контактное лицо Заказчика № 2
	
	
	
	
	

	Контактное лицо Заказчика № 3
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