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1. НАЗНАЧЕНИЕ И ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ
1.1 Данный документ содержит базовые требования Заказчика к участникам тендера АКБ «Hamkorbank» на реализацию Внедрения счетно-сортировальных машин (далее - ССМ) 6-карманных (с возможностью увеличения количества карманов), а также требования к техническому обслуживанию и ремонту счетно-сортировальных машин. 
1.2 Документ (SLA) является неотъемлемой частью договора между Заказчиком и Исполнителем и определяет уровни доступности, регламент выполнения заявок на ремонт, сроки устранения неисправностей, ответственность сервисного центра за выполнение обязательств.
1.3 В дальнейшем этот документ будет трансформирован в актуальный SLA, регламентирующий порядок предоставления услуг технической поддержки, сроки реагирования, восстановления и ответственность Исполнителя. 
1.4 Основные цели SLA:
· Обеспечение своевременной доставки и ввода на эксплуатацию ССМ;
· Обеспечение бесперебойной работы CCМ;
· Минимизация времени простоя оборудования;
· Определение чётких параметров обслуживания и сроков реагирования.

2. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
SLA – соглашение об уровне предоставляемых услуг, фиксирующий обязательства поставщика услуги перед Заказчиком в части качества и сроков предоставления сервиса. 
Сервисный центр (Исполнитель) – отвечает за диагностику, ремонт, замену оборудования и соблюдение согласованных параметров SLA, обеспечивает поставку запчастей, гарантийный ремонт.
CCМ – счетно-сортировальная машинка.
Инцидент – любое событие, не являющееся частью нормальной работы ССМ, ведущее/способное привести к остановке бизнес-процессов Заказчика или снижению уровня их качества. 
Эскалация – механизм, служащий своевременному разрешению инцидента с помощью привлечения дополнительных ресурсов или полномочий. 
Приоритет – основанная на степени влияния и срочности последовательность решения инцидентов. 
Обходное решение (work-around) – метод, позволяющий ограничить действие инцидента на бизнес-процессы Банка с помощью временного решения, тем самым значительно уменьшив степень воздействия инцидента на бизнес-процессы Заказчика или полностью ее исключив.
Время реакции – промежуток времени с момента регистрации запроса до начала работ.
Время восстановления – промежуток времени, за который устраняется инцидент или предоставляется обходное решение.
Критичность инцидента – степень влияния инцидента на бизнес-процессы Заказчика.
3. ДОСТУПНОСТЬ ОБОРУДОВАНИЯ
3.1 Уровень доступности оборудования (uptime) должен составлять не менее 99,6%, что соответствует максимальному допустимому времени простоя не более 40 минут в неделю (2 часа и 53 минуты в месяц, 8 часов 41 минута в квартал). Под доступностью понимается непрерывная работоспособность оборудования, за исключением простоев, вызванных внешними факторами, такими как проблема с электроснабжением, плановых техническим обслуживанием. 
4. ТРЕБОВАНИЯ К СЕРВИСНОМУ ЦЕНТРУ ВО ВРЕМЯ ГАРАНТИИ И ПОСЛЕ ГАРАНТИИ
4.1 Обязательное наличие авторизированного производителем Сервисного центра на территории Республики Узбекистан, минимум в г. Ташкент. При отсутствии сервисных центров производителя на территории Республики Узбекистан Участник тендера должен предоставить подтверждение привлечения партнерской сервисной компании и гарантировать явку представителя такой компании для устранения неисправности в течение сроков, установленного в настоящих требованиях.
4.2 Исполнитель должен предоставить информацию о Сервисных центрах/партнерах, их адреса, контакты и т.д.
4.3 Консультационную поддержку по эксплуатацию оборудования;
      4.4 Регулярное техническое обслуживание, визиты специалиста Исполнителя или Сервисного центра на место установки оборудования в случае необходимости;
      4.5 Диагностику неисправностей;
      4.6 Ремонт и замену изношенных или вышедших из строя деталей;
4.7 Бесплатная устранения неисправности, бесплатную замену и/или ремонт вышедших их строя деталей или оборудования в течение гарантийного срока;
4.8 Гарантирует наличие запасных частей и расходных материалов для оборудования в течении 5 лет после поставки;
4.9 Максимальный срок поставки запасных частей-не более 2 рабочих дней с момента заказа.
4.10 В случае нарушения сроков ремонта предоставляет аналогичное оборудование в аренду на время устранения неисправности;
      4.11 По окончании гарантийного срока заказчик может заключить сервисный контракт на обслуживание, включающий профилактические работы и ремонт.

5.КЛАССИФИКАЦИЯ ИНЦИДЕНТОВ ПО КРИТИЧНОСТИ
5.1 В таблице 1 приведены согласованные в Банке уровни критичности инцидентов. Предполагается, что участники конкурса готовы соблюдать указанные параметры устранения инцидентов, либо готовы предложить лучшие параметры.
Таблица 1.
	№ п/п
	Уровень критичности
	Описание
	Время реакции
	Время восстановления
	Режим поддержки

	
	
	
	
	Вся Руз (кроме регионов в столбце 6 и 7)
	Ташкент и Ташкентская область
	Республика Каракалпакстан и Харезмская обл., Сурхандарьинская обл.
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1
	Критическая неисправность-Очень высокий (P1)
	Полный отказ оборудования, невозможность работы кассы, при этом обходное решение отсутствует, а выполнение процесса вручную невозможно
	60 минут
	14 часов
	



3 часа
	24 часа
	8х6
08:30-17:30 по ташкентскому времени


	2
	Высокий (P2)
	Неработоспособность одной из функций оборудования, но есть возможность использования обходного решения или выполнения процесса вручную
	2 часа
	16 часов
	


4 часа
	30 часов
	

	3
	Средний (P3)
	Неработоспособность одной из дополнительных функций оборудования, незначительная деградация производительности
	4 часа
	


24 часа
	


6 часа
	36 часов
	

	4
	Низкий (P4)
	Некритичные сбои, не влияющие на бизнес-процесс, заявки на замену расходных материалов
	8 часа 
	

36 часа
	

8 часа
	48 часов
	



5.2 В случае невозможности ремонта на месте Исполнитель обязуется предоставить временную замену Оборудование (должен быть предусмотрено в договоре).
 
6. ТИПЫ ОБРАЩЕНИЙ И ПОРЯДОК ЭСКАЛАЦИИ
6.1 В таблице 2 приведен перечень возможных типов обращений в Сервисный центр, авторизированный Исполнителем, и ожидаемые параметры реакции. 
Предполагается, что участники конкурса готовы соблюдать указанные параметры обработки обращений, либо готовы предложить лучшие параметры.
Таблица 2.
	№ п/п
	Тип обращения
	Описание 
	Время реакции 
	Время решения

	1
	Инцидент
	Отказ оборудования, нарушение работы 
	Согласно уровню критичности (Таблица 1)
	Согласно времени восстановления (Таблица 1)

	2
	Запрос
	Консультации, запросы информации, помощь в настройке или обновлениях  
	2 часа
	3 рабочих дня 

	3
	Регламентные работы
	Плановые работы: установка обновлений, сервисное обслуживание  
	По согласованию
	По согласованию 



6.2 Эскалация инцидентов в контуре Исполнителя:  
· Первый уровень: Специалист по сервисному обслуживанию;
· Второй уровень: Старший инженер, ответственный за регион;
· Третий уровень: Руководство Сервисного центра, куратор Банка.

7. ОБЯЗАННОСТИ ИСПОЛНИТЕЛЯ
· Предоставляет документацию (инструкции, сертификаты, гарантийные талоны) на Оборудование;
· Гарантийное обслуживание предоставляется на срок не менее 24 месяца с момента ввода в эксплуатацию;
· Регистрация и классификация всех обращений в системе управления инцидентами;
· Обеспечение технической поддержки в соответствии с предложенными параметрами SLA либо лучше;  
· Устранение инцидентов в соответствии с предложенными параметрами SLA либо лучше;   
· Регулярное предоставление отчетов о текущих и завершенных инцидентах (стандартно – ежемесячно, либо по отдельному запросу);
· Предоставлять подменное оборудование при невозможности быстрого устранения;
· Проводить гарантийный ремонт в рамках обязательств Исполнителя;
· Поддерживать наличие запасных частей и расходных материалов;
Исполнитель несет ответственность за несоблюдение SLA, включая возможные штрафные санкции 

8. ОБЯЗАННОСТИ ЗАКАЗЧИКА
8.1 Для надлежащего исполнения своих обязательств Исполнителем, предусмотренных настоящим Соглашением, Заказчик обязан: 
· Контролировать соблюдение SLA и фиксировать нарушения;
· Обеспечить условия эксплуатации;
· Проводит осмотр оборудования при получении и подписывает акт приёмки;
· В случае выявления недостатков обязан уведомить поставщика в течении 2 недели с момента получения Оборудования;  
· Выделить куратора из числа своих сотрудников для административного и технического сопровождения оказания услуг Исполнителем, обладающего необходимыми административными и техническими полномочиями для обеспечения успешного завершения оказания услуг Исполнителем;
· Обеспечивать доступ инженеров Сервисного центра к оборудованию для диагностики и ремонта;
· Разрешить использование оборудования Исполнителя, необходимого для оказания услуг Исполнителем, а также обеспечить сохранность оборудования Исполнителя в период проведения им работ на территории Заказчика;
· Обеспечить доступность работников Заказчика для согласования документов и иных действий (опрос, интервьюирование и т.д.) в рамках оказания услуг по настоящему Договору;
· Незамедлительно уведомить Исполнителя о любых изменениях в данных, необходимых Исполнителю для оказания услуг, предусмотренных настоящим Соглашением, предоставленных Исполнителю ранее, если в этих данных произошли изменения; 
· Передать Исполнителю необходимую для оказания услуг, предусмотренных настоящим Соглашением, документацию и исходные данные; 
· Всю переписку по электронной почте в рамках работ по технической поддержке по заявкам вести с копией на адрес:__________@hamkorbank.uz, и адрес начальника отдела ________________; 
· При обращении за технической поддержкой предоставлять информацию, которая максимально полно и доступно описывает возникшую проблему, руководствуясь правилами написания запросов при обращении за технической поддержкой, которые содержат общий порядок сбора, обработки и передачи информации. 

9. ВРЕМЯ И КАНАЛЫ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ
9.1 Исполнитель обеспечивает приём и обработку обращений Заказчика в рамках предложенных параметров SLA либо лучше посредством: 
· Системы регистрации обращений: [указать URL];
· Электронной почты: [указать email];
· Телефоны горячей линии: [указать номера].

10. КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА И ОТЧЕТНОСТЬ
10.1 Исполнитель обязуется:  
· Ежемесячно либо по запросу предоставлять отчеты по количеству обращений и инцидентов, времени реакции и восстановления;
· Анализировать причины повторяющихся проблем и предлагать решения для их устранения. 

11. УСЛОВИЯ ОТВЕТСТВЕННОСТИ
11.1 В случае несоблюдения SLA в части доступности Исполнитель выплачивает штраф: 
· Для инцидентов в статусе «Очень высокий»: 0,05% от стоимости договора сопровождения в месяц за 1 час простоя;
· Для инцидентов в статусе «Высокий»: 0,01% от стоимости договора сопровождения в месяц за 1 час простоя.
Максимальная сумму штрафа в месяц не более 15% от месячной стоимости договора поддержки.

