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ТЕНДЕРНАЯ ДОКУМЕНТАЦИЯ

АО «Народный Банк Казахстана» (далее - Банк) 13 декабря 2022 года проводит через систему электронных торгов открытый тендер по закупке услуг технической поддержки программного обеспечения Verint.
Техническое задание приведено в приложение 1 к тендерной документации.
1. Срок оказания технической поддержки – 12 месяцев стандартной технической поддержки от вендора с 26 декабря 2022 года по 25 декабря 2023 года.
2. Место оказания услуг.

Поставщик оказывает услуги удалённо.

Место размещения основного контакт-центра: Казахстан, г.Алматы, ул. Розыбакиева 97.

3. Условия оплаты услуг технической поддержки: 

· базовые условия - по факту оказания услуг;
· другие альтернативные варианты по предложению потенциального поставщика.
Ценовые предложения потенциальных поставщиков должны быть предоставлены в тенге. 
Оплата стоимости услуг технической поддержки, согласно условиям договора, будет производиться перечислением денег на счет потенциального поставщика открытый в АО «Народный Банк Казахстана» на момент подписания договора либо на счет потенциального поставщика, ранее открытый в АО «Народный Банк Казахстана».
4. Срок действия тендерной заявки - 90 календарных дней со дня проведения торгов на ЭТП «Halykgroup».
5. Обязательные требования к потенциальным поставщикам: 

· обладать профессиональной компетенцией и опытом работы не менее 2-х лет по предоставлению услуг технической поддержки подобного рода лицензий, иметь необходимые финансовые, материальные и трудовые ресурсы для исполнения обязательств в соответствии с договором поставки;

· отсутствие судебных исков и претензий со стороны АО «Народный Банк Казахстана» по ранее заключенным договорам;
· являться платежеспособным, не подлежать ликвидации, на его имущество не должен быть наложен арест, его финансово-хозяйственная деятельность не должна быть приостановлена в установленном законодательством Республики Казахстан порядке;

· выполнять свои обязательства по уплате налогов и других обязательных платежей в бюджет на момент подачи заявки на участие в тендере и на момент заключения договора о закупках;
·  запрещается участие компаний, аффилированных (связанных) между собой в лоте;

•
наличие статуса зарегистрированного партнера с уровнем сертификации Verint inc;

· быть авторизованным производителем программного обеспечения для предоставления и установки лицензий, а также оказания услуг технической поддержки платформы;
· иметь в наличии не менее 2 (двух) специалистов по настройке программного комплекса WFO Verint прошедшего обучение производителя на версию Verint WFO 15.Х (включая разделы Foundation, Recording & QM, Speech Analytics) актуальную на дату заключения договора.  Копии сертификатов на специалистов должны быть приложены к заявке; 
· до внесения изменения в закон Республики Казахстан от 28 февраля 2007 года № 234-III «О бухгалтерском учете и финансовой отчетности» предпочтительно предоставлять электронные акты выполненных работ (оказанных услуг). После внесения изменения предоставление электронных актов выполненных работ (оказанных услуг) обязательно.

Предпочтительные требования:


· предоставление рекомендательных писем/отзывов;

· наличие опыта работы с корпоративными клиентами;

· наличие сертифицированных инженеров.

6. Потенциальный Поставщик несет все расходы, связанные с подготовкой и подачей своей тендерной заявки, а Банк и тендерная комиссия не отвечает и не несет обязательства по этим расходам, независимо от характера проведения и результатов тендера.
7. Обязательный охват лота – 100%.

8. Язык тендерной заявки – русский, по желанию - государственный.
9. Тендерная документация выдается участнику тендера без взимания платы.
10. Обеспечение тендерной заявки – предоставляется перечислением на расчётный счёт АО «Народный Банк Казахстана» денежных средств в размере 1 000 000 тенге (IBAN KZ146010005000000001, БИК HSBKKZKX, БИН 940140000385, КБе 14 в АО «Народный Банк Казахстана»). В счёте необходимо указать, на какие цели перечисляются средства: «Обеспечение тендерной заявки на участие в тендере по закупке услуг технической поддержки программного обеспечения Verint».

11. Обеспечение тендерной заявки, внесённое участниками тендера, возвращается потенциальному поставщику в следующих случаях:

· отклонение тендерной заявки, как не отвечающей требованиям тендерной документации;

· отзыва тендерной заявки до истечения окончательного срока приёма представления тендерных заявок;

· прекращения Банком тендерных процедур без определения победителя тендера;

· не признания потенциального поставщика победителем тендера;

· вступления в силу договора подряда, заключённого Банком с победителем тендера;

· окончания срока действия тендерной заявки.

Обеспечение тендерной заявки возвращается потенциальному поставщику в десятидневный срок на основе письма предоставленного потенциальным поставщиком о возврате внесенного обеспечения с указанием реквизитов, на которые необходимо осуществить возврат.

Обеспечение тендерной заявки не возвращается потенциальному поставщику, представившему тендерную заявку и соответствующее обеспечение в случаях, если:

· участие в тендере прекращается по причине отзыва или несогласованного изменения тендерной заявки по истечении окончательного срока представления тендерной заявки;

· потенциальный поставщик не подписал договор о закупках, будучи определенным победителем тендера, в сроки, указанные в письменном уведомлении;
· потенциальные поставщики (подрядчики) подали заявки на тендер от аффилированных (связанных) компаний, проигнорировав уведомление о запрете на такое участие в тендерной документации.   
Процедура проведения тендера:

· Регистрация потенциальных поставщиков на электронной тендерной площадке (ЭТП) «Halykgroup» (регистрация потенциального поставщика производится в течение 5-ти рабочих дней с момента подачи/повторной подачи регистрационных данных потенциальным поставщиком).
· Завершение регистрации и окончательный срок представления тендерных заявок – до     9:00 часов 7 декабря 2022 года (за 4 рабочих дня до даты проведения торгов).
· Проведение технической экспертизы тендерных заявок и других соответствующих экспертиз (3 рабочих дня). Банк вправе продлить срок проведения технической экспертизы до 10-ти календарных дней. При этом начало проведения электронных торгов будет продлено на этот же срок.
· Допуск потенциальных поставщиков к участию в торгах.
· Проведение торгов – 13 декабря 2022 года с 17:00 до 18:00 часов, участие в торгах на ЭТП обязательное условие;
· Проведение очных переговоров и подведение комиссией результатов тендера.

Критерии оценки тендерных заявок:

· Соответствие потенциального поставщика обязательным и квалификационным требованиям тендерной документации;

· Соответствия тендерной заявки техническим спецификациям тендерной документации;

· Предлагаемая цена и условия оплаты;

· Сроки поставки.

Комиссия вправе не раскрывать информацию, касающуюся рассмотрения, оценки и сопоставления тендерных заявок потенциальным поставщикам (подрядчикам) или любому другому лицу, официально не участвующему в рассмотрении, оценке и сопоставлении тендерных заявок.

Комиссия вправе отстранить от участия в процессе закупок потенциального поставщика (подрядчика), если он:

•
представил недостаточно полную и точную тендерную заявку, не дающую возможность комиссии произвести оценку тендерной заявки, или представил заведомо ложную информацию 

по квалификационным требованиям, либо имеет замечания по исполнению договорных обязательств перед Банком в прошлом. Полнота и достоверность представляемой информации устанавливается в момент рассмотрения комиссией документов, подтверждающих соответствие потенциального поставщика (подрядчика) квалификационным требованиям;

•
состоит в реестре недобросовестных участников государственных закупок, в списке бездействующих налогоплательщиков/лжепредприятий, размещенных на сайте Комитета государственных доходов Министерства финансов Республики Казахстан.

•
в случае выявления участия в лоте аффилированных (связанных) потенциальных поставщиков (подрядчиков).

Комиссия вправе в ходе проведения тендерных процедур раскрывать участникам тендера информацию по ценовым предложениям других участников тендера.

Банк вправе отменить или отложить проведение тендера с письменным уведомлением потенциальных поставщиков, представивших тендерные заявки, о его отмене или переносе с указанием новой даты проведения тендера. 

Потенциальный поставщик имеет право изменять или отзывать свою заявку до истечения окончательного срока представления тендерных заявок.

Потенциальный поставщик (подрядчик), по итогам проведенных очных переговоров на улучшение тендерных предложений обязуется предоставить секретарю тендерной комиссии подтверждение тендерного предложения, оформленное в соответствии с приложениями № 2, 3 к тендерной документации, в срок, установленный комиссией. Подача заявки с иной, отличной от озвученной на переговорах ценой - запрещается.

В случае непредоставления потенциальным поставщиком (подрядчиком) подтверждения заявленного тендерного предложения в установленные комиссией сроки озвученное на переговорах предложение отклоняется комиссией от дальнейшего рассмотрения.

Срок заключения договора о закупках не может быть более 30 (тридцати) календарных дней со дня направления потенциальному поставщику уведомления о признании его тендерной заявки выигрышной и проекта договора о закупках. 

Если потенциальный поставщик (подрядчик), предложение которого принято Банком, не подписывает договор в установленные сроки или если заключенный договор расторгнут в связи с невыполнением потенциальным поставщиком (подрядчиком) своих обязательств, Банк вправе заключить договор со вторым по предпочтительности потенциальным поставщиком (подрядчиком) (участником тендера, ценовой экспертизы) либо признать тендер/торг несостоявшимся. Предложения такого участника в дальнейшем не будут приниматься к рассмотрению в течение 1 (одного) года с момента получения отказа/расторжения.

Перечень документов, предоставляемых потенциальным поставщиком в тендерной заявке (до 9:00 часов 7 декабря 2022 года): 
· бухгалтерский баланс за 2021 г., подписанный первым руководителем, главным бухгалтером, скрепленный печатью потенциального поставщика (прикрепляются на ЭТП в закладке «Документы для налоговой службы»);

· копии деклараций за 2020-2021гг., по корпоративному подоходному налогу по форме 100.00 без приложений подписанные первым руководителем, главным бухгалтером, скрепленные печатью потенциального поставщика (прикрепляются на ЭТП в закладке «Документы для налоговой службы»);

· документальное подтверждение опыта работы не менее 2-х лет;

· документальное подтверждение наличия статуса зарегистрированного партнера с уровнем сертификации Verint inc;
· доверенность (если договор от имени юридического лица подписывается не первым руководителем);

· техническая спецификация лицензий и услуг технической поддержки (в соответствии с приложением 1);
· письмо на возврат тендерного обеспечения (приложение 4 к тендерной документации);

· документы, подтверждающие внесение обеспечения тендерной заявки (платежное поручение о перечислении денежных средств на расчетный счет АО «Народный Банк Казахстана»);
· документальное подтверждение наличия в штате не менее 2 (двух) специалистов по настройке программного комплекса WFO Verint прошедшего обучение производителя на версию Verint WFO 15.Х (включая разделы Foundation, Recording & QM, Speech Analytics) актуальную на дату заключения договора.  Копии сертификатов на специалистов должны быть приложены к заявке (при наличии);
· документальное подтверждение авторизации производителем программного обеспечения для оказания услуг технической поддержки платформы;
· рекомендательные письма, отзывы (при наличии);

· документальное подтверждения наличия опыта работы с корпоративными клиентами (при наличии).
Вышеуказанные документы должны одновременно соответствовать следующим требованиям:

1) документы должны быть отсканированы в цветном виде и хорошо читабельны;

2) документы должны содержать все страницы, которые есть в документе (должны быть представлены в полном виде).

В случае необходимости тендерная комиссия может затребовать от потенциального поставщика дополнительные сведения, документы по любым вопросам, имеющим отношение к тендеру.

Место проведения электронных торгов - электронная тендерная площадка «Halykgroup», web-сайт www.e-tender.kz.  

Дата и время проведения торгов –  13 декабря 2022 года с 17:00 до 18:00 часов.

Валюта торгов – тенге.
Минимальный шаг торгов –  500 000 тенге.
В торгах потенциальными поставщиками должна быть указана общая стоимость лицензий и услуг технической поддержки с учетом НДС.

В течение одного рабочего дня после завершения торгов, участниками должны быть предоставлены ценовые предложения на минимальную стоимость, предложенную по результатам электронных торгов, согласно приложениям 2, 3 к тендерной документации, путем направления их секретарю тендерной комиссии на e-mail: tender@halykbank.kz.
При рассмотрении ценовых предложений тендерных заявок Банк оставляет за собой право вести переговоры с потенциальными поставщиками по улучшению цены заявки, условий оплаты и сроков оказания услуг.

Справки по телефону: (727) 2590793.
Контактные лица:

Начальник Управления ИТ логистики – Слесарев Е.С. тел.: (727) 3301300 (по техническим вопросам);

Секретарь тендерной комиссии –Еркелдесова Ш.Т.тел.: (727) 2590793 (по подготовке тендерной заявке).
Потенциальные поставщики – участники тендера могут обратиться в Департамент безопасности Банка по контактному телефону (727) 2596878 по вопросам нарушения процедуры проведения тендера или других замечаний.

Обжалование действий (бездействия) комиссии допускается на любом этапе проведения тендера, но не позднее 10 (десяти) рабочих дней со дня подведения комиссией результатов тендера. 
Приложение 1 к тендерной документации 

Техническая поддержка

1. Перечень услуг Технической поддержки программного обеспечения Verint WFO
	№ 

п/п
	Наименование товаров, работ и услуг 
	Технические характеристики товаров, работ и услуг
	Ед. изм.
	Кол-во, шт.

	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Техническая поддержка платформы Verint WFO + VB + WFM
	Указаны в Приложении 1
	Срок
	12 месяцев


1. Техническая поддержка оборудования должна включать в себя следующие работы:

· Тестирование и диагностика сбоев и отказов в работе платформы и аппаратного Оборудования;

· Восстановление функциональности платформы и аппаратного оборудования;

· Устранение неисправностей в работе платформы и аппаратного оборудования;

· Проверка правильности программирования и администрирования и настроек;

· Проведение оперативных технических консультаций по всем вопросам, касающимся восстановления функциональности платформы и аппаратного оборудования в режиме 24х7 согласно времени реакции и время решения Таблицы 1;

· Обеспечение Исполнителем на площадке Заказчика инженера требуемой квалификации в режиме 5x9, в случае необходимости, при проведении плановых работ;

· Обеспечение возможности обращения в службу Support Verint Inc.;

· Предоставление исправлений в случаях, когда компания Verint Inc. считает необходимой установку данного исправления для решения проблемы с соблюдением всех правил и лицензий;

· Установка обновлений новых релизов ПО с соблюдением всех правил и лицензий. При соответствующем уровне технической поддержки от Verint Inc;

· Своевременное обеспечение технической информацией, представляемой компанией Verint, о новых продуктах, об изменениях и обновлениях в платформе, об обнаруженных проблемах и методах их устранения, новых функциональностях ПО, комплектующих, версий, уведомлениях о предстоящих ограничениях поддержки ПО и т.д.;

· Консультации по заявке Заказчика относительно платформы, аппаратного оборудования и услуг;

· Консультации по вопросам, связанных с интеграцией Verint WFO с системами других производителей;

· Обеспечение ремонта или замены в случае неисправности аппаратной части оборудования сертифицированными специалистами;

· Исполнение заявок производится удаленно, либо с выездом специалиста партнера на площадку Заказчика;

· Исполнитель предоставляет ежемесячно отчет о выполненных, трубящих выполнения и открытых заявках. 

           Условия Технической поддержки: 

· Заявки принимаются по электронной почте, по телефону или другим видам связи. Время приема заявки круглосуточно в режиме 24х7;

Сроки выполнения:

Время реакции и время решения, в которые должны устраняться сбои и отказы оборудования и ПО технической поддержки, приведены в Таблице 1. 

Таблица1.

	Приоритет
	1
	2
	3
	4

	Прием запросов диспетчерской службой
	24х7
	24х7
	24х7
	24х7

	Срок реакции на запрос, не более
	1 час
	1 час
	1 час
	4 часа

	Срок выполнения запроса, не более
	8x5x8 часов
	8x5x24 часов
	8x5x48 дней
	8х5x7 дней


Предпочтительные требования:


· предоставление рекомендательных писем/отзывов

· наличие опыта работы с корпоративными клиентами.

· наличие сертифицированных инженеров для выездов на объект Заказчика;

Приложение 1

Техническая поддержка программного обеспечения Verint WFO
1. Цель услуги.

Приобретение комплексной услуги технической поддержки для обеспечения бесперебойной работы (за исключением времени на профилактические работы) программного обеспечения Verint WFO Заказчика.

2. Основание для оказания услуг: 

Необходимость в удаленном техническом обслуживании и обеспечения нормального и бесперебойного функционирования программного обеспечения системы Verint.

3. Место оказания услуг.

Поставщик оказывает услуги удалённо.

Место размещения основного контакт-центра: Казахстан, г.Алматы, ул. Розыбакиева 97.

4. Срок оказания услуг.

С 26 декабря 2022г по 25 декабря 2023г.

.

5. Перечень программного обеспечения WFO Verint, подлежащего обслуживанию и технической поддержке


Таблица 1
	Описание
	Кол-во

	Verint Identity Authentication (NB)
	297

	Verint Enterprise Workforce Management
	395

	Verint N+N/N+M Voice Recording Redundancy (Channel-based)
	395

	Verint Speech Analytics
	200

	Verint Screen Capture (Channel-based)
	100

	Verint Quality Management
	100

	Verint Call Recording (Channel-based)
	480

	Verint Performance Management
	100

	Verint Compliance Triggers and Application Visualizer
	100

	Verint SDK
	1

	Verint Interaction Data Platform
	10

	Verint Voice Interaction Recording
	10


6. Список оказываемых услуг.

Таблица 2

	№
	Наименование услуги
	Описание услуги
	Приоритет

	1. 
	Оперативный прием и фиксирование запросов
	Прием и классификация запросов дежурным инженером по телефону, e-mail, через Web-Систему регистрации запросов. Доступ к процедуре эскалации.

Услуга предназначена для фиксирования обнаруженных неисправностей в ИТ-системе и слежения за их устранением.
	

	2. 
	Консультирование и диагностирование проблемы инженером технической поддержки
	Услуга оказывается в виде подробных ответов, предоставляются ссылки на документацию, производится локализация проблем, удаленная диагностика.

Услуга включает в себя:

· консультации по вопросам эксплуатации ПО;

· консультации по настройкам ПО;

· консультации по изменению или улучшению функциональных возможностей оборудования и ПО.

Консультации по всем вопросам эксплуатации оборудования выполняются на основе запросов, поступающих от сотрудников Заказчика.
	

	3. 
	Восстановление нормального функционирования системного программного обеспечения (далее ПО) и/или ИТ инфраструктуры
	Удаленный поиск и устранение неисправности ПО, приведение их функционирования к нормам, указанным в документации.


	

	4. 
	Доступ к базе знаний по разрешению сходных проблем


	· Доступ к базе знаний Производителя программного обеспечения.

· Доступ к закрытым разделам сайтов производителей предоставляется при наличии такой возможности.
	

	5. 
	Предоставление обновлений ПО
	Предоставление дистрибутивов программного обеспечения минорных версий (содержащих исправления ошибок предыдущих версий)
	

	6. 
	Информирование инициатора по телефону о факте регистрации запроса 1,2 приоритетов
	Дежурный инженер в течение времени регистрации запроса 1 и 2 приоритетов обязан связаться с Заказчиком для уточнения критичности сбоя и характера неисправности для скорейшей локализации и устранения проблемы.
	

	7. 
	Оценка уровня удовлетворенности Заказчика при закрытии запроса
	Применение специальной процедуры оценки удовлетворенности клиента (опросный лист), детальный анализ требований и пожеланий Заказчика группой контроля и аналитики, инициация улучшения сервисов под требования клиента.
	


7. Сроки обработки запросов в зависимости от приоритета

Исполнитель гарантирует указанные в таблице сроки реакции и обработки запросов пользователей Заказчика в зависимости от приоритетов запросов для всего ПО, указанного в пункте 5
Таблица 4: Поддержка Verint

	Приоритет
	1
	2
	3
	4

	Прием запросов диспетчерской службой
	24х7
	24х7
	24х7
	24х7

	Срок реакции на запрос, не более
	1 час
	1 час
	1 час
	4 часа

	Срок выполнения запроса, не более
	8x5x8 часов
	8x5x24 часов
	8x5x48 дней
	8х5x7 дней


Примечание: в строке «Срок выполнения запроса» первые две цифры указывают на время, в течение которого оказание услуги должно быть доступно для Заказчика. Так, 24х7 означает, что услуга должна оказываться круглосуточно, семь дней в неделю. 8х5 - услуга должна оказываться по рабочим дням, в рабочее время. Третья цифра означает срок, в течение которого услуга должна быть оказана (Срок решения запроса). Сроки решения по приоритетам приведены для работ, не связанных с внесением изменений и доработкой ПО. Для неисправностей, относящихся к уровням Приоритета 1 или 2, время решения может определяться как принятие временной меры, позволяющей сократить или исключить ущерб, причиняемый неисправностью, до тех пор, пока не будет получено полноценное разрешение проблемы, при условии, что принятие данных мер позволит перевести неисправность на  более низкий уровень Приоритета по сравнению с первоначально определенным (Исполнитель обязан продолжать заниматься решением проблемы до полного разрешения в соответствии с требованиями, предъявляемыми к новому Приоритету неисправности).

В случае несоблюдения временных параметров обслуживания Заказчик в праве получить компенсацию исходя из ежеквартальной стоимости оплаты обслуживания. Для проведения общей оценки качества оказываемых услуг Исполнитель будет производить расчёт показателя «Уровень выполнения SLA» по каждому запросу. При расчете показателя «Уровень выполнения SLA» должно учитываться время согласно Таблицы 3 и Таблицы 5 и фактическое время исполнения запросов. 

8. Процедура оказания услуг технической поддержки.

· Запрос поддержки и открытие запроса:
Услуги технической поддержки должны оказываться как в плановом порядке, так и на основе запросов, которые открывают в диспетчерской службе Исполнителя сотрудники Заказчика, ответственные за эксплуатацию оборудования и ПО, при возникновении претензии к качеству работы сети или при необходимости консультации.

При необходимости получения поддержки специалист отдела технического сопровождения Заказчика должен иметь возможность связаться с диспетчером Исполнителя одним из следующих способов:

1) Телефон: _____________________________;

2) E-mail: _______________________________;

3) https://________________________________;

4) Web-site: _____________________________;

Запросы на поддержку должны приниматься по указанным адресам и телефонам ежедневно и круглосуточно, включая выходные и праздничные дни. 

При получении запросов 1-го и 2-го приоритета специалисты Исполнителя должны подтвердить факт получения запроса телефонным звонком в Банк.

Специалист, инициировавший запрос на поддержку, должен предоставить следующую информацию:

1) номер Договора, по которому Исполнитель оказывает Заказчику услуги технической поддержки;

2) уровень приоритета проблемы;

3) название компании Заказчика;

4) Ф.И.О. контактного лица Заказчика, направляющего обращение, его телефонный номер;

5) телефонный номер, фамилию и имя контактного лица Заказчика, непосредственно работающего с проблемой;

6) тип и номера моделей устройств или ПО, с которыми возникла проблема;

7) серийный номер оборудования, с которыми возникла проблема;

8) подробное описание проблемы.

По наименованию Банка или типу и серийному номеру оборудования или ПО, диспетчерская служба Исполнителя должен определить, находится ли данное оборудование на обслуживании в компании, и на основании этого регистрирует новый запрос. С этого момента запрос на поддержку должен считаться принятым к исполнению.

Диспетчер Исполнителя должен присвоить запросу уникальный номер и сообщить его сотруднику Банка, инициировавшему запрос, для дальнейшей идентификации всех работ по данному запросу. Одновременно диспетчер Исполнителя должен назначить ответственного за выполнение запроса инженера Исполнителя. Инженер Исполнителя должен полностью отвечать за выполнение запроса.

Вся информация о работе над запросом должна протоколироваться сотрудниками Исполнителя в автоматизированной информационной системе Исполнителя. Заказчик должен иметь возможность отслеживать ход работ через web-интерфейс данной системы, доступный после соответствующей регистрации на web-сайте.

Поставщик в течение 5 рабочих дней с момента заключения Договора предоставляет список рабочей группы для оказания услуг по данному Договору с указанием ролей и контактов, адрес электронной почты для приема заявок, номер рабочего телефона, адрес web-сайта автоматизированной информационной системе Исполнителя для регистрации и отслеживания Запросов.

· Выполнение запросов:

Все работы по открытому запросу должен проводить инженер Исполнителя, напрямую контактируя с инженером Заказчика. Инженер Заказчика должен выполнять рекомендованные инженером Исполнителя действия и предоставляет запрашиваемую информацию.

На основании полученных в ходе выполнения запроса сведений инженер Исполнителя должен определить причину неработоспособности оборудования или ПО, и совместно с инженером Заказчика устранить ее: 

1) неправильные настройки: настройки приводятся в работоспособное состояние;

2) некорректное использование программного обеспечения: устраняются причины;

3) ошибки во встроенном программном обеспечении: производится обновление ПО;

4) неисправность аппаратной части оборудования: производится замена или ремонт. 

Решение о необходимости замены или ремонта оборудования должен принимать инженер Исполнителя по согласованию с инженером Заказчика.

· Закрытие запросов:

Поставщиком услуга должна оказываться до момента устранения проблемы или до момента, когда стороны решат, что необходимость в предоставлении услуги исчерпана. Информация об исполнении запроса должна протоколироваться сотрудниками Исполнителя в автоматизированной информационной системе Исполнителя. Фактическим временем исполнения запроса является подтвержденное время об исполнении запроса в автоматизированной информационной системе Исполнителя.

· Доступ сотрудников Исполнителя к оборудованию и/или ПО:

     Для проведения работ, связанных с обработкой запросов 1-го и 2-го приоритетов, сотрудники Заказчика должны предоставить инженерам Исполнителя доступ к оборудованию и/или ПО в удаленном режиме или непосредственно на месте эксплуатации.

___________________                                             ___________________

(должность)                                                                 (Ф.И.О.)

М.П.

Приложение 2 к тендерной документации 

Тендерное предложение
Наименование потенциального поставщика _____________________________________________________________________________________
Наименование предмета тендера __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Предлагаемые УСЛОВИЯ заключения договора:
1. Общая стоимость услуг технической поддержки ПО Verint в тенге с учетом НДС (цифрами и прописью)

____________________________________________________________________________________

2. Условия оплаты: _____________________________________________________________________________________

3. Сроки активации: ___________________________рабочих дней__________________________

4. Охват Лота ___%.

5. Период оказания услуг технической поддержки: ______________месяцев_______________

6. Срок действия тендерной заявки: ________________________________________________

7. Сопутствующие услуги (означают любые вспомогательные или дополнительные услуги, подлежащие выполнению потенциальным поставщиком) ________________________________

_____________________________________________________________________________________

8. Мы ознакомлены с условиями проекта договора и готовы подписать его в течение _____________________ календарных дней от даты уведомления о признании нашей тендерной заявки выигрышной (но не более 30 календарных дней).

Приложения:
Таблица цен (приложение 3); 

Другие сведения (по инициативе Заказчика).
                         ___________________                                             ___________________

                                (должность)                                                                 (Ф.И.О.)

М.П.

Приложение 3 к тендерной документации 

ТАБЛИЦА ЦЕН 

тендерной заявки потенциального поставщика

на тендер по закупке услуг технической поддержки ПО Verint
___________________________________________________________________________

(наименование потенциального поставщика)

	Описание
	Кол-во
	Цена за единицу в тенге  с учетом НДС
	Общая цена в тенге с учетом НДС

	Verint Identity Authentication (NB)
	297
	
	

	Verint Enterprise Workforce Management
	395
	
	

	Verint N+N/N+M Voice Recording Redundancy (Channel-based)
	395
	
	

	Verint Speech Analytics
	200
	
	

	Verint Screen Capture (Channel-based)
	100
	
	

	Verint Quality Management
	100
	
	

	Verint Call Recording (Channel-based)
	480
	
	

	Verint Performance Management
	100
	
	

	Verint Compliance Triggers and Application Visualizer
	100
	
	

	Verint SDK
	1
	
	

	Verint Interaction Data Platform
	10
	
	

	Verint Voice Interaction Recording
	10
	
	

	ИТОГО:
	
	
	


Общая стоимость _______________ тенге, включает все расходы потенциального поставщика на уплату таможенных пошлин, транспортные расходы, НДС и другие налоги, платежи, сборы и расходы. Потенциальный поставщик вправе указать другие расходы,

_______________ 




________________________

  (Подпись)  




 
(Должность, фамилия, и.о.)

М.П.
Приложение 4 к тендерной документации

Исх. №, дата
Тендерной комиссии

АО «Народный Банк Казахстана»

Республика Казахстан,

 г. Алматы, пр. Аль-Фараби 40
Письмо

на возврат обеспечения тендерной заявки

Настоящим письмом просим осуществить возврат денежных средств в размере ________________, перечисленных в качестве обеспечения тендерной заявки на участие в тендере _____________________________________________________________________________________ 

(наименование объекта и предмета тендера)
по платёжному поручению № _____ от _____________ года на следующие реквизиты:

                                                                                (число, месяц, год)

_______________ (наименование юридического лица)

БИН/ИИН

ИИК

БИК

_____________ __________________________
(должность)        
                                                                        (фамилия, имя, отчество)

                 М.П.                    

Приложение 5 к тендерной документации 

Проект договора 

ДОГОВОР ОКАЗАНИЯ УСЛУГ № ____

г. Алматы                                                                                                                 «      »              2022 года

АО «Народный Банк Казахстана», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице Заместителя Председателя Правления ________., действующего на основании Доверенности от ________ года №_______, с одной стороны, и
ТОО «___________», именуемое в дальнейшем «Поставщик», в лице Генерального директора ____________., действующей на основании Устава, с другой стороны,

Заказчик и Исполнитель, совместно именуются в дальнейшем как «Стороны», а по отдельности как «Сторона», либо как указано выше, заключили настоящий Договор об оказании услуг (далее – «Договор») о нижеследующем.

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА

1.1. Исполнитель обязуется в соответствии с условиями Договора оказать услуги по технической поддержке платформы Verint (далее – «Услуга»), наименование, количество, стоимость, перечень сервисов и режимов, оказываемых Заказчику по настоящему договору в рамках технической поддержки приведены в Приложении №1 и №2 к Договору (далее – «Спецификации»), а Заказчик обязуется своевременно принять и оплатить стоимость Услуг.

1.2. Наименование с техническим описанием, количество, ассортимент Услуг, указанные в Спецификации, согласованы Сторонами.

2. ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН
2.1. Заказчик обязуется:

2.1.1. предоставить Исполнителю условия, необходимые для надлежащего оказания Услуг; 

2.1.2.
принять от Исполнителя Услуги по Акту оказанных услуг или предоставить мотивированный отказ не позднее 10 (десяти) рабочих дней со дня получения Акта оказанных услуг;

2.1.3.
оплатить надлежащим образом оказанные Услуги на условиях и в порядке, предусмотренных Договором.

2.2.  Исполнитель обязуется:

2.2.1. своевременно и качественно обеспечить предоставления услуг технической поддержки; 

2.2.2.
предоставить в течение ____ календарных дней с даты подписания Сторонами Договора официальное подтверждение (письмо) от Правообладателя – о размещении заказа от Заказчика на продление услуг технической поддержки, с указанием конкретного периода продления технической поддержки – ________________;
2.2.3. строго выполнять все указания Заказчика по поводу оказания Услуг; 

2.2.4. немедленно информировать Заказчика в том случае, если соблюдение указаний Заказчика может негативным образом сказаться на качестве оказываемых Услуг; 

2.2.5. при выполнении Услуг на территории Заказчика соблюдать установленные правила охраны труда, пожарной безопасности и производственной санитарии; 

2.2.6. не предпринимать действий, причиняющих материальный или иной ущерб интересам и деловой репутации Заказчика, в случае причинения ущерба – возместить его в полном объеме; 

2.2.7. не разглашать коммерческую тайну, а также иную информацию о Заказчике, его деятельности, деловых партнерах, ставшую известной Исполнителю при оказании Услуг, в противном случае Исполнитель может быть привлечен к ответственности в соответствии с законодательством Республики Казахстан; 

2.2.8. незамедлительно ставить в известность Заказчика обо всех случаях попыток со стороны посторонних лиц получения информации о деятельности Заказчика и его клиентов; 

2.2.9. полностью выполнять все условия Договора;

2.2.10. в случае, нарушения Исполнителем срока предоставления официального подтверждения Правообладателя согласно подпункту 2.2.2 Договора о размещении заказа от Заказчика на продление услуг технической поддержки, вернуть Заказчику сумму, указанную в подпункте 3.1 Договора, в течение 10 (десяти) рабочих дней со дня получения соответствующего уведомления от Заказчика;

2.2.11. в случае, просрочки начала оказания услуг технической поддержки более чем на 15 (пятнадцать) календарных дней вернуть Заказчику сумму, указанную в пункте 3.1 Договора, в течение 10 (десяти) рабочих дней со дня получения соответствующего уведомления от Заказчика;

2.2.12. обеспечить получение Заказчиком от Правообладателя услуг технической поддержки программного обеспечения в течение срока продления технической поддержки.
2.2.13. оказывать Услуги своевременно, качественно, в полном объёме, в период с __________ по ___________;

2.2.14. ежеквартально передавать Заказчику результат Услуг по электронному Акту оказанных услуг и счету-фактуре не позднее 5 (пять) рабочих дней, следующих за отчётным трёхмесячным периодом;

2.3.
Заказчик вправе:

2.3.1.
требовать надлежащего исполнения Исполнителем обязательств по Договору;

2.3.2.
отказаться от Договора вследствие существенного нарушения его условий Исполнителем, направив ему письменное уведомление об этом не менее чем за 15 (пятнадцать) календарных дней до предполагаемой даты отказа от Договора. Под существенным нарушением Договора, понимается просрочка начала оказания Услуг более чем на 15 (пятнадцать) календарных дней. При этом суммы, оплаченные согласно пункту 3.1 Договора, подлежат возврату Заказчику в течение 5 (пять) рабочих дней со дня направления Заказчиком Исполнителю соответствующего требования;

2.3.3.
в случае, если из-за обстоятельств непреодолимой силы задержка в оказании Услуг составит более 30 (тридцать) календарных дней - отказаться от Договора, уведомив об этом Исполнителя не менее, чем за 3 (три) рабочих дней, с условием проведения Сторонами взаиморасчётов по оказанным Услугам.

2.4. 
Исполнитель вправе:

2.4.1. требовать от Заказчика надлежащего выполнения условий Договора;
2.4.2. иметь иные права, предусмотренные действующим законодательством Республики Казахстан.

3. СТОИМОСТЬ УСЛУГ И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ 

3.1. Цена Договора ________ (_________) тенге и включает в себя сумму НДС, подлежащую уплате в соответствии с налоговым законодательством Республики Казахстан (далее, также – «цена Договора»). Цена Договора изменению в сторону увеличения не подлежит. Все налоги и другие обязательные платежи в бюджет, а также прочие возможные расходы, связанные с оказанием Услуг, подлежат оплате Исполнителем, без взимания дополнительной оплаты с Заказчика. Если в период оказания Услуг ставка НДС в соответствии с изменениями в налоговом законодательстве РК изменится в сторону уменьшения, цена Договора подлежит соответствующему уменьшению на сумму НДС по новой ставке.

3.2. Заказчик осуществляет предоплату по Договору в размере 100% (сто процентов) от цены Договора _________ (____________) тенге в течение 10 (десяти) рабочих дней со дня подписания Сторонами Договора и предоставления Исполнителем счета, оформленного в соответствии с требованиями законодательства Республики Казахстан.
3.3.   В случае невозможности оказания Услуг вследствие обстоятельств, за которые ни одна из Сторон не отвечает, Заказчик не возмещает Исполнителю фактически понесенные им расходы.
4. ПРИНЯТИЕ УСЛУГ. ГАРАНТИИ И ЗАВЕРЕНИЯ СТОРОН 

4.1.
Заказчик принимает услуги на основании электронных актов оказанных услуг. Исполнитель должен предоставлять Заказчику акты оказанных услуг ежеквартально, не позднее срока, указанного в подпункте 2.2.14 Договора.

4.2.
Заказчик должен ознакомиться с представленным Исполнителем электронным актом оказанных Услуг и, в случае отсутствия замечаний к его содержанию и качеству оказанных Услуг, подписать электронный Акт оказанных услуг.
4.3.
В случае не подписания Заказчиком Акта оказанных услуг в течение 20 (двадцати) рабочих дней с даты получения его от Исполнителя, и не предоставления мотивированного отказа от принятия оказанных Услуг, обязательства Исполнителя по Договору считаются выполненными надлежащим образом и в полном объеме и подлежат оплате в соответствии с условиями Договора.

4.4.
Исполнитель гарантирует, что обладает всеми правами и возможностями для оказания Услуг на условиях Договора.  

                                                5. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН

5.1. 
Стороны несут ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение принятых на себя обязательств по Договору в соответствии с законодательством Республики Казахстан и Договором.

5.2. 
В случае нарушения Исполнителем любого своего обязательства по Договору, имеющего срок исполнения, Заказчик вправе требовать с Исполнителя оплаты пени в размере ____% (ноль целых ____ десятых процента) от цены Договора, указанной в пункте 3.1 Договора, за каждый рабочий день просрочки.

5.3. 
За неисполнение подпунктов 2.2.2 – 2.2.9 Договора Исполнитель, по требованию Заказчика, уплачивает Заказчику штраф в размере 10 % (десять процентов) от суммы, указанной в пункте 3.1 Договора, за каждый такой случай неисполнения.

5.4.
В случае несоблюдения Заказчиком срока оплаты, установленного пунктом 3.2 Договора, Исполнитель вправе требовать оплаты пени, в размере ____ % (ноль целых ______ десятых процента) от неуплаченной части цены Договора, за каждый рабочий день просрочки.

5.5.
В случае неисполнения и/или ненадлежащего исполнения Исполнителем своих обязательств (любого/каждого обязательства) по настоящему Договору, при наличии доказанной вины Исполнителя, Исполнитель возмещает Заказчику документально подтвержденный реальный ущерб, в течение 10 (десять) рабочих дней с даты направления Заказчиком соответствующего письменного уведомления (претензии) в адрес Исполнителя. В случае, если неисполнение и/или ненадлежащее исполнение Исполнителем своих обязательств (любого/каждого обязательства) по настоящему Договору произошли по вине Заказчика, доказанной документально, Исполнитель не несет ответственности за данное нарушение.
5.6. 
Исполнитель соглашается с тем, что сумма неустойки, которую он обязан уплатить Заказчику в соответствии с настоящим разделом Договора, может быть без согласия Исполнителя зачтена Заказчиком в счет платежей, причитающихся Исполнителю в соответствии с Договором. Для зачета достаточно заявления Заказчика.
6. РАЗРЕШЕНИЕ СПОРОВ

6.1. 
По всем спорам и разногласиям, которые могут возникнуть по Договору или имеющим к нему отношение, Стороны предпримут попытки разрешить их путем переговоров.

6.2. 
Если Стороны не достигнут компромисса, то для разрешения спора, по истечении разумного срока для урегулирования разногласий, Стороны вправе обратиться в суд Республики Казахстан. 

7. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ

7.1. 
Каждая из Сторон Договора обязуется не разглашать третьим лицам условия Договора, а также сохранять строгую конфиденциальность финансовой, коммерческой и прочей информации (далее – Конфиденциальная информация), полученной от другой Стороны в ходе ведения переговоров, заключения и исполнения Договора. 

7.2. 
Передача Конфиденциальной информации третьим лицам, опубликование или разглашение возможны только с предварительного письменного согласия другой Стороны, а также по требованию прямо уполномоченных законодательством Республики Казахстан на получение такой информации органов и должностных лиц.

7.3. 
В случае разглашения либо распространения любой из Сторон Конфиденциальной информации другой Стороны, виновная Сторона будет обязана возместить убытки, понесенные другой Стороной, вследствие разглашения такой информации, и будет подлежать иной ответственности, предусмотренной законодательством Республики Казахстан. 

8. АНТИКОРРУПЦИОННЫЕ УСЛОВИЯ

8.1. 
При исполнении своих обязательств по настоящему Договору Стороны, их аффилированные лица, работники или посредники обязуются не осуществлять, прямо или косвенно, действий, квалифицируемых как дача/получение взятки, коммерческий подкуп, злоупотребление должностным положением, а также действий, нарушающих требования законодательства Республики Казахстан, международных норм права и международных договоров Республики Казахстан о противодействии легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем, и иные коррупционные нарушения – как в отношениях между Сторонами Договора, так и в отношениях с третьими лицами и государственными органами. Стороны также обязуются довести это требование до их аффилированных (взаимосвязанных) лиц, работников, уполномоченных представителей и посредников.

8.2. 
В случае возникновения у Стороны оснований полагать, что произошло или может произойти нарушение каких-либо обязательств, предусмотренных в настоящем разделе Договора, Сторона обязуется незамедлительно уведомить об этом другую Сторону в письменной форме и по адресу электронной почты, указанному в Договоре. В письменном уведомлении Сторона обязана сослаться на факты или предоставить материалы, достоверно подтверждающие или дающие основание предполагать, что произошло или может произойти нарушение требований, установленных настоящим разделом другой Стороной, ее аффилированными (взаимосвязанными) лицами, работниками, уполномоченными представителями или посредниками.

8.3. 
Сторона, получившая уведомление о нарушении каких-либо положений пунктов настоящего раздела Договора, обязана рассмотреть уведомление и сообщить другой Стороне об итогах его рассмотрения в течение 7 (семь) рабочих дней с даты получения письменного уведомления.

8.4. 
Стороны гарантируют осуществление надлежащего разбирательства по фактам нарушения положений пунктов настоящего раздела Договора с соблюдением принципов конфиденциальности и применение эффективных мер по предотвращению возможных конфликтных ситуаций. Стороны гарантируют отсутствие негативных последствий как для уведомившей Стороны в целом, так и для конкретных работников уведомившей Стороны, сообщивших о факте нарушений.

8.5. 
В случае подтверждения факта нарушения одной Стороной положений, установленных настоящим разделом Договора и/или неполучения другой Стороной информации об итогах рассмотрения уведомления о нарушении в порядке, установленным настоящим разделом Договора другая Сторона имеет право расторгнуть настоящий Договор в одностороннем внесудебном порядке путем направления письменного уведомления не позднее чем за 15 (пятнадцать) календарных дней до даты прекращения действия настоящего Договора».

9. ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ

9.1.
Договор вступает в силу с момента его подписания Сторонами, распространяется на отношения Сторон, возникшие с даты подписания Договора и действует до полного исполнения Сторонами принятых на себя обязательств.     

9.2.
Права и обязательства Сторон по Договору не могут быть переданы третьим лицам без письменного согласия другой Стороны.

9.3. 
Договор не может быть изменен или исправлен кроме как в случае, когда такие изменения по взаимной договоренности Сторон будут оформлены в письменном виде, подписаны Сторонами и скреплены их печатями.

9.4.
Договор представляет собой полный текст соглашения, достигнутого между Сторонами.

9.5.
Поскольку Договор является договором гражданско-правового характера, на правоотношения Сторон, возникающие из Договора, не распространяются нормы трудового законодательства, и Исполнитель не вправе требовать льгот, гарантий и компенсаций, предусмотренных трудовым законодательством.

9.6.
Каждая из Сторон обязуется сохранять конфиденциальность финансовой, коммерческой и прочей информации, полученной от другой Стороны, в результате исполнения Договора.

9.7.
Договор может быть досрочно расторгнут только по взаимному соглашению Сторон (за исключением случаев одностороннего отказа от исполнения Договора, установленных Договором и/или законодательством Республики Казахстан) с проведением взаиморасчетов в течение 2 (два) рабочих дней со дня достижения Сторонами такой договоренности.

9.8.
Заказчик вправе в любое время отказаться от исполнения Договора, направив Подрядчику соответствующее уведомление, в случаях:


9.8.1. оказания Услуг с ненадлежащим качеством, в том числе с недостатками, которые не могут быть устранены в приемлемый для Заказчика срок, при этом Исполнитель обязан вернуть сумму предоплаты в случае осуществления оплаты Заказчиком в течение 3 (три) рабочих дней с даты поступления соответствующего требования;


9.8.2.
если из-за наступления обстоятельств Форс-мажора задержка оказываемых Услуг составит более 60 (шестьдесят) календарных дней;


9.8.3. нарушения Исполнителем условий конфиденциальности, установленных Договором;


9.8.4. неисполнения или частичного неисполнения Исполнителем других своих обязательств по Договору;


9.8.5. в иных случаях, определяемых законодательством Республики Казахстан и Договором.


Договор считается расторгнутым по истечении 3 (три) рабочих дней с даты получения Подрядчиком соответствующего письменного уведомления Заказчика.
9.9. 
Договор составлен в 2 (двух) экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу по 1 (одному) экземпляру для каждой из Сторон. 

10. МЕСТА НАХОЖДЕНИЯ, БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ И ПОДПИСИ СТОРОН

	Заказчик:
	Исполнитель:

	АО «Народный Банк Казахстана»
	

	Юридический адрес:
	Юридический адрес:

	Республика Казахстан, А26М3К5, г. Алматы, р-н Медеуский,

пр. Аль-Фараби, д. 40
	

	Тел +7 727 259 08 09

Банк: АО «Народный банк Казахстана»

ИИК: KZ146010005000000001

МФО (БИК): HSBKKZKX

БИН: 940140000385
	

	Свидетельство о постановке на учет по НДС Серия 60001 № 0071463 от 25.10.2012 г.
	


	
	

	от Заказчика:

Заместитель Председателя Правления

________________/ м.п.
	от Исполнителя:

Генеральный директор

______________________/.

м.п.

	
	


Приложение №1 

к Договору на оказание услуг №         
  от «      »                    2022 года
Спецификация Услуги
	№
	Описание
	Период 
	Кол-во
	Цена за единицу в тенге с НДС
	Общая стоимость в тенге с НДС

	1
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	

	Итого:
	


Услуги оказываются с _____________.

Подписи сторон:

	от Заказчика:

Заместитель Председателя Правления

________________/ 

м.п.
	от Исполнителя:

Генеральный директор

______________________/ 

м.п.

	
	


Приложение №2 

к Договору на оказание услуг №         

  от «      »                    2022 года
Перечень сервисов и режимов, оказываемых Заказчику по настоящему договору в рамках технической поддержки

	№
	Тарифный план
	ТП с 9.00 до 20.00  (время Алматы)

	1
	Сервис оперативного приема и фиксирования запросов
	24х7х1ч

	2
	Консультирование и диагностирование проблемы инженером технической поддержки
	Приоритет 4
	8x5x7дн.

	3
	Восстановление нормального функционирования системного ПО
	Приоритет 1
	8x5x8ч

	4
	
	Приоритет 2
	8x5x24ч.

	5
	
	Приоритет 3
	8x5x48ч.

	6
	Максимальное количество обращений в месяц
	25

	7
	Доступ к базе знаний по разрешению сходных проблем
	да

	8
	Предоставление минорных обновлений ПО
	да

	9
	Информирование инициатора по телефону о факте регистрации запроса 1,2 приоритетов
	да

	10
	Оценка уровня удовлетворенности клиента при закрытии инцидентов
	да

	
	Примечание: в данной таблице в п.1-5 первые две цифры указывают на время, в течение которого оказание услуги доступно для Заказчика. Так, 24х7 означает, что услуга оказывается круглосуточно, семь дней в неделю. 8х5 - услуга, оказывается, по рабочим дням, в рабочее время. Третья цифра означает срок, в течение которого услуга должна быть оказана (Срок решения проблемы).




1.3. Срок начала гарантийной поддержки исчисляется со дня подписания Сторонами Акта о проведении приемочных испытаний и завершается по истечению срока завершения технической поддержки не ранее _____________г..

2. Обязанности сторон

2.1. Обязанности и права Заказчика.

2.1.1. Заказчик обязан поддерживать в актуальном состоянии документацию на Программное обеспечение, резервные копии конфигураций Программного Обеспечения и Оборудования. Актуальное состояние означает, что в момент обращения в службу Технической поддержки документация на Программное обеспечение соответствует текущему состоянию Программного обеспечения.

2.1.2. Заказчик обязан предоставлять техническому персоналу Исполнителя всю информацию, касающуюся планируемых изменений в Смежных системах и согласовывать эти изменения с техническим персоналом Исполнителя, а также сроки проведения этих изменений.

2.1.3. Заказчик обязан предоставить техническому персоналу Исполнителя по выбору Исполнителя следующие виды доступа к Программному обеспечению:

· удаленный доступ по каналу связи с помощью одного из: Windows Terminal Services, Remote Administrator, telnet или SSH. На компьютере, к которому осуществляется удаленный доступ, должно быть установлено программное обеспечение согласно технической документации Исполнителя или обеспечена возможность установки программного обеспечения согласно требованиям Исполнителя. Заказчик обеспечивает Техническому персоналу Исполнителя администраторский уровень доступа к Программному обеспечению.

· непосредственный физический доступ (в тех случаях, когда удаленного доступа недостаточно для устранения состояния неисправности, либо использование удаленного доступа не допускается Техническим персоналом Заказчика по каким-либо причинам), при этом представители Исполнителя осуществляют выезд к Заказчику. В случае невозможности предоставления постоянного удалённого доступа, возможен вариант с доступом по требованию. При этом время получения доступа не входит в сроки, предусмотренные для рассмотрения Обращения данного уровня Приоритета доступ к нормально функционирующим устройствам ввода-вывода информации.

· доступ к оборудованию, а также, в случае необходимости, к иным элементам, явно не перечисленным, но влияющим на работоспособность Программного обеспечения.

· доступ к телефонам (факсам) для связи с центральным офисом Исполнителя и/или офисами третьих лиц - поставщиков оборудования и программного обеспечения.

· доступ к сети Интернет.

· при не предоставлении Заказчиком доступа к программному обеспечению Исполнитель не несет ответственности за сроки устранения ошибок в работе программного обеспечения.  
3.2. Обязанности и права Исполнителя.

3.2.1. Исполнитель обязан следить за тем, чтобы его Технический персонал и Ответственные контактные лица обладали необходимым уровнем знаний и квалификации для оказания услуг в рамках настоящего договора. 

3.2.2.  Исполнитель обязан своевременно и качественно оказывать Заказчику услуги в объеме и на условиях, описанных настоящем Приложении.

3.2.3.  Исполнитель обязуется обеспечить себя круглосуточным доступом в сеть Интернет.

3.2.4. Исполнитель ни при каких обстоятельствах не несет ответственность за работы, выполняемые Заказчиком самостоятельно, а также за повреждения, вызванные действиями или упущениями, или нарушением настоящего Договора Заказчиком или его посредниками, представителями, сотрудниками, или субподрядчиками.

4. Процедура обращения в Службу Технической поддержки
4.1. Исполнитель обязуется принимать по телефону, электронной почте, факсу и через свой интернет-сайт сообщения заказчика о состоянии неисправности в Программно-аппаратном обеспечении и/или запросы на оказание консультаций по поводу использования системы, с фиксацией таких обращений. 

4.2. Исполнитель обязуется производить обновления записей о состоянии неисправности на всем протяжении времени решения состояния неисправности до момента возврата системы к нормальному состоянию. Сервис оперативного приема и фиксирования запросов доступен заказчику круглосуточно, семь дней в неделю. 

4.3. При возникновении Состояния неисправности в Программно-аппаратном обеспечении или необходимости в получении консультации уполномоченный представитель персонала Заказчика из числа лиц, указанных в пункте 9.1. настоящего Приложения, должен зарегистрировать инцидент в системе поддержки своих клиентов Исполнителя одним из следующих способов:

-обратиться по телефону 
-отправить сообщение по электронной почте на адрес 

-зарегистрировать сообщение о неисправности на портале 

4.4. При обращении (по телефону, факсу, электронной почте, через web) Заказчик должен предоставить следующую информацию:

- номер Договора, по которому Исполнитель оказывает Заказчику услуги технической поддержки;

- наименование компании Заказчика;

- Ф.И.О. контактного лица Заказчика, направляющего обращение, его телефонный номер;

- телефонный номер, фамилию и имя контактного лица Заказчика, непосредственно работающего с проблемой.

- уровень Приоритета, предварительно присвоенный обращению Заказчиком согласно пункту 5 настоящего Приложения.

- подробное описание проблемы.

4.5.  Исполнитель имеет право отказать в приеме обращения в следующих случаях:

- если лицо, направившее обращение не указано в пункте 9 настоящего Приложения;

- если контактное лицо Заказчика не предоставило сведения, указанные в пункте 4.4. настоящего Приложения;

- если у Заказчика имеются просроченные денежные обязательства перед Исполнителем по вышеуказанному договору;  

- если Обращение по указанной проблеме, полученное от другого Ответственного контактного Лица Заказчика, уже было зарегистрировано.

4.6. Исполнитель фиксирует сообщение Заказчика, утверждает уровень приоритета и присваивает ему номер («№ Обращения»), который сообщается Заказчику немедленно. Все последующие Обращения Заказчика в Службу оперативного приема запросов Исполнителя по вопросам данной конкретной проблемы должны сопровождаться указанием присвоенного Обращению номера. Исполнитель имеет право игнорировать все последующие обращения и запросы Заказчика, если в них не указан присвоенный номер.

4.7. При изменении статуса Обращения, приоритета Обращения и закрытии инициированного Обращения Ответственное контактное лицо Заказчика получает соответствующие уведомления.

4.8. По завершении работ по Обращению Ответственному контактному лицу Заказчика направляется соответствующее сообщение. Ответственное контактное лицо Заказчика подтверждает факт решения проблемы, после чего Обращение закрывается. При отсутствии каких-либо сообщений от Заказчика в течение двух календарных недель с момента отправки уведомления Обращение закрывается без дополнительного подтверждения со стороны Заказчика.

4.9.  Закрытое Обращение может быть открыто повторно в случае повторного возникновения описанной в нем проблемы.

5. Классификация Обращений
5.1. Приоритет Обращения устанавливается Ответственным контактным лицом Заказчика при регистрации Обращения. При принятии Обращения Приоритет может быть изменен Исполнителем при наличии к тому достаточных оснований.  

5.2. Приоритет Обращения подразумевает критичность описанной в Обращении проблемы на текущий момент времени. Таким образом, в случае появления Обращения с Приоритетом 1 или Приоритетом 2 после предоставления временного решения проблемы или принятия других мер по минимизации её критичности, приоритет может быть изменен на Приоритет 3 или Приоритет 4. 

5.3. Приоритет 1 может быть понижен при отсутствии ответов Заказчика на запросы от службы технической поддержки в течение 3-х часов.

5.4. Изменение уровня Приоритета производится по согласованию Сторон в установленный Срок реагирования на запрос при его поступлении и далее по мере снижения критичности неисправности Системы согласно нижеследующей таблице, устанавливающей классификацию Обращений в рамках настоящего Договора:

	Уровень
	Значимость
	Описание
	Пример

	Приоритет 1
	Критическая
	Критический отказ с ущербом для обслуживания, который приводит к прекращению функционирования Системы или значительному ухудшению качества услуг, оказываемых клиентам
	Произошла остановка работы одного или нескольких основных технологических процессов Заказчика. 

	Приоритет 2
	Высокая
	Значительная неисправность, приводящая к снижению заявленных возможностей Системы, уровня ее безопасности или устойчивости, ухудшению качества обслуживания, заявленной функциональности или нарушению управляемости Системой
	Проблемы, наличие которых влечет за собой угрозу остановки работы основных технологических процессов Заказчика.

	Приоритет 3
	Средняя
	Неисправность, не затрагивающая качество услуг, набор выполняемых функций или нормальное функционирование Системы.
	Некритичные проблемы, не оказывающие существенного влияния на ведение бизнеса Заказчика.

	Приоритет 4
	Низкая
	Все остальные
	Консультационные запросы, запросы на предоставление дополнительной документации, помощь в инсталляции, настройке или эксплуатации Системы, а так же проблемы, наличие которых не влечёт за собой остановку работы  основных технологических процедур работы Заказчика, и решение которых может быть отложено до момента выхода нового релиза программного обеспечения Системы.


6. Процедура эскалации
6.1. Если фактическое время регистрации, диагностирования или решения Обращения превышает значение, указанное в п 6 настоящего Приложения, Заказчик имеет право применить процедуру эскалации. Для этого Ответственное контактное лицо Заказчика, направляет запрос на эскалацию поочередно Ответственным контактным лицам Исполнителя, по контактным телефонам и/или адресам электронной почты.

6.2. При направлении запроса Заказчик сообщает (указывает) следующую информацию:

- регистрационный номер Обращения; 

- текущее состояние проблемы по видению Заказчика.

Обращение без указанных атрибутов не рассматривается Ответственными контактными лицами со стороны Исполнителя.

6.3. Адресат подтверждает получение запроса, информирует Ответственное контактное лицо Заказчика о текущем состоянии проблемы по видению Исполнителя и принимаемых мерах, по ускорению решения проблемы.

Процедура эскалации не производится, если к моменту наступления Порогового времени проблема была успешно разрешена. 

	Пороговое Время
	Начальник СТП
	Менеджер по клиенту
	Генеральный директор

	1X времени реагирования
	(
	(
	(

	0,5X времени решения 
	(
	(
	(

	1X времени решения
	(
	(
	(

	2X времени решения
	(
	(
	(

	3X времени решения
	(
	(
	(


7. Ограничения ответственности
7.1. Исполнитель не несет ответственность за отказ от оказания услуг по настоящему договору, если Состояние неисправности Системы произошли по вине Заказчика, вследствие несоблюдения персоналом Заказчика инструкций по эксплуатации Системы или иных условий, приравненных к отказу по вине Заказчика.  

7.2. Исполнитель также не несет ответственность за отказы в работе Системы вследствие воздействия вредоносных программ (вирусов); за отказы вследствие сбоев в работе Смежных систем (в том числе программного обеспечения, разработанного Заказчиком); за отказы вследствие внесения Заказчиком несогласованных с Исполнителем изменений в конфигурацию ПО или оборудования Системы; за отказы вследствие нарушения Заказчиком правил эксплуатации  Системы, определяемых технической документацией на ПО или оборудование Системы, в том числе при невыполнении обязательных периодических операций (например, резервное копирование и т.п.).

7.3. Если отказ в работе Системы произошел по вине третьих лиц, Исполнитель обязуется информировать Заказчика о месте, признаках и предполагаемых причинах произошедшего отказа. Заказчик самостоятельно взаимодействует с третьими лицами для устранения причин отказа. После устранения причин неисправности третьими лицами, Заказчик информирует об этом Исполнителя для продолжения выполнения работ по приведению Системы в Нормальное состояние, если это необходимо.

7.4. Исполнитель также не несет ответственность за отказ в работе  Системы по вине третьих лиц, в случае если отказы возникли вследствие неисправностей в программном обеспечении, разработанном третьими лицами. В таком случае время устранения неисправности исчисляется с момента устранения причин неисправности третьими лицами, если продолжение выполнения работ по приведению Системы в Нормальное состояние необходимо.

8.  Ответственные контактные лица

8.1. Следующие лица из числа персонала Заказчика уполномочены направлять Обращения в Службу Технической поддержки Исполнителя:

	Должность
	ФИО
	Телефон
	Моб. телефон
	Факс
	E-mail

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


8.2. Следующие лица из числа персонала Заказчика уполномочены для отправки сообщений по процедуре эскалации:

	Должность
	ФИО
	Телефон
	Моб. телефон
	Факс
	E-mail

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


8.3. Следующие лица из числа персонала Исполнителя уполномочены для приема сообщений по процедуре эскалации:

	Должность
	Ф.И.О.
	Телефон
	Моб. телефон
	Факс
	E-mail

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Подписи Сторон:

	от Заказчика

Заместитель Председателя Правления

_______________________/ 

м.п.
	от Поставщика:

Генеральный директор

______________________/ 

м.п.
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