Приложение №5
к конкурсной документации 
СОГЛАШЕНИЕ ОБ УРОВНЕ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ  
1. НАЗНАЧЕНИЕ И ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ
Данный документ содержит базовые требования Заказчика к участникам конкурса на «Внедрение и обслуживание системы электронного досье клиентов юридических и физических лиц (внедрение ПО, техническая поддержка) для АКБ «Hamkorbank». В дальнейшем этот документ будет трансформирован в актуальный SLA, регламентирующий порядок предоставления услуг технической поддержки, сроки реагирования, восстановления и ответственность Исполнителя. 
2. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
ПО – программное обеспечение. В контексте данного документа имеется ввиду ПО Заказчика, находящееся на технической поддержке у Исполнителя. 
Инцидент – любое событие, не являющееся частью нормальной работы ПО, 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 ПО 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 СИСТЕМЫ
 Уровень доступности системы (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 программного комплекса системы, за исключением простоев, вызванных внешними факторами, такими как неисправности в аппаратном обеспечении или сбои в работе интегрированных внешних систем. 
 3. КЛАССИФИКАЦИЯ ИНЦИДЕНТОВ ПО КРИТИЧНОСТИ
  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. Уровни критичности инцидентов
	№ п/п
	Уровень критичности
	Описание
	Время реакции
	Время восстановления
	Режим поддержки

	1
	Очень высокий
	Полная неработоспособность ключевых функций системы
(таблица 3)
	30 минут
	4 часа
	8х5
09:00-19:00 по ташкентскому времени


	2
	Высокий
	Частичная неработоспособность ключевых функций системы (таблица 3), либо значительная деградация производительности
	30 минут
	8 часов
	

	3
	Средний
	Неработоспособность одной их дополнительных функций системы (таблица 4), незначительная деградация производительности
	2 часа
	2 суток
	

	4
	Низкий
	Частичная неработоспособность одной из дополнительных функций системы (таблица 4), незначительная деградация производительности системы без тенденции к увеличению
	4 часа 
	7 суток
	




4. ТИПЫ ОБРАЩЕНИЙ И ПОРЯДОК ЭСКАЛАЦИИ
В таблице 2 приведен перечень возможных типов обращений в службу поддержки Исполнителя и ожидаемые параметры реакции. 
Предполагается, что участники конкурса готовы соблюдать указанные параметры обработки обращений, либо готовы предложить лучшие параметры.

Таблица 2. Типы обращения 
	№ п/п
	Тип обращения
	Описание 
	Время реакции 
	Время решения

	1
	Инцидент
	Отклонение в работе системы, требующее немедленного устранения
	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, аудит системы  
	По согласованию
	По согласованию 



Эскалация инцидентов в контуре Исполнителя:  
1. Первый уровень: Специалист технической поддержки Исполнителя;
2. Второй уровень: Эксперт технической поддержки либо руководитель технической поддержки;
3. Третий уровень: Руководство Исполнителя.

5. ОБЯЗАННОСТИ ИСПОЛНИТЕЛЯ
· Предоставление доступа к системе регистрации обращений посредством сети Интернет, либо обеспечение иных механизмов регистрации (варианты приведены в разделе 7);
· 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);
· Установка обновлений ПО в рамках технической поддержки на серверах и устройствах самообслуживания Заказчика;
· Анализ политик безопасности и рекомендаций по оптимизации (не реже 1 раза в квартал);
· Устранение уязвимостей в ПО Системы, выявленных в рамках проверок Департамента ИБ Заказчика.

6. ОБЯЗАННОСТИ ЗАКАЗЧИКА
Для надлежащего исполнения своих обязательств Исполнителем, предусмотренных настоящим Соглашением, Заказчик обязан: 
· 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;
· обеспечить сетевой, а при необходимости и физический, доступ к объектам своей информационной системы, необходимый для полноценного и качественного оказания услуг Исполнителем, в соответствии с установленным у Заказчика порядком и мерами обеспечения информационной безопасности при таком доступе;
· разрешить использование оборудования и/или носителей информации Исполнителя, необходимого для оказания услуг Исполнителем; 
· передать Исполнителю необходимые для оказания услуг, предусмотренных настоящим Соглашением, документацию и исходные данные. 

7. ВРЕМЯ И КАНАЛЫ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ
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].

8. КОНТРОЛЬ КАЧЕСТВА И ОТЧЕТНОСТЬ
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. 

9. УСЛОВИЯ ОТВЕТСТВЕННОСТИ
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.

10. ПЕРЕЧЕНЬ КРИТИЧЕСКИХ И ДОПОЛНИТЕЛЬНЫХ ФУНКЦИЙ СИСТЕМЫ
В таблицах 3 и 4 приведён перечень критичных и дополнительных функций Системы для расчёта уровней критичности инцидентов.

Таблица 3. Критические функции системы
	[bookmark: _Hlk192069206]№ п/п
	ОСНОВНОЙ ФУНКЦИОНАЛ

	1
	Ведение досье клиента в электронном виде, группировка досье в разрезе клиентов

	2
	Сканирование (в том числе поточное) и автоматическое распознавание клиентских документов (базовый OCR в комплекте поставки с возможностью интеграции с внешней системой OCR через API) на узбекском (латиница и кириллица), русском, английском языках

	3
	Хранение скан-копий (электронных образов документов) и распознанных клиентских документов (включая документы в электронном виде), автоматический и ручной разбор по досье

	4
	Автоматическая верификация клиентских документов (комплектность, сверка ключевых реквизитов, отметок, подписей, печатей и т.д.)

	5
	Полнотекстовый поиск по вхождению по документам и их типам и возможность формирования выборок с привязкой к скан-копиям (по продукту и по клиенту)

	6
	Организация хранения связки «клиент – продукт»

	7
	Поддержка версионности электронных документов по продукту и по клиенту

	8
	Синхронизация клиентских данных с АБС

	9
	Формирование отчетов и выборок по запросам регулятора и гос. органов по ключевым параметрам

	10
	Возможность верификации реестра кредитных договоров с данными, содержащимися в АБС

	11
	Возможность автоматической обработки досье клиентов, поступающих через онлайн-каналы

	12
	Создание электронного досье сделки вручную

	13
	Заведение клиента вручную



Таблица 4. Дополнительные функции системы
	№ п/п
	ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЙ ФУНКЦИОНАЛ

	1
	Самостоятельная настройка нового продукта (перечень обязательных документов, комплектность досье, верификация реквизитов документов)

	2
	Возможность ручной верификации данных

	3
	Конструктор пользовательских отчётов

	4
	Возможность присваивания QR или штрих кодов документам на этапе создания

	5
	Автоматический разбор документов-досылов с использованием распознавания в разрезе клиентов/договоров

	6
	Поддержка хранения мультиформатных данных: работа с разными типами документов и данных (сканированные изображения, голосовые записи и др.)

	7
	Сверка реестра досье с данными систем банка  

	8
	Фиксация места хранения бумажного экземпляра документа

	9
	Формирование актов приема-передачи документов

	10
	Возможность контроля полноты доставки досье при приеме документов в архив

	11
	Возможность аудита перемещения и контроля возврата досье с других подразделений

	12
	Уничтожение при достижении срока хранения (фиксация, физическое уничтожение, получение акта)



2

