

Приложение 1 
к конкурсным документам на закупку услуг 1-ой линии поддержки 
работников ЗАО «МТБанк»


Состав оказываемых услуг 1-ой линией поддержки работников ЗАО «МТБанк»


Таблица 1. Глоссарий и применяемые сокращения
	Сокращение
	Детализация

	АРМ
	Автоматизированное рабочее место

	ЛПА
	Локальный правовой акт

	Service Desk
	Система для регистрации и обработки запросов и инцидентов Заказчика.

	Заявка
	Зарегистрированный Запрос или Инцидент в Service Desk по вопросам технической поддержки, эксплуатации, консультации, иного вида обращения, связанного с оказанием услуги надлежащего качества.

	Рабочее время
	Время с 08:00 до 21:30 с понедельника по пятницу, в рабочие дни установленные согласно утвержденного Министерством труда и социальной защиты Республики Беларусь производственного календаря на текущий и последующие годы.
Время с 9:00 до 18:00 в государственные праздники Республики Беларусь и выходные дни.

	Фиксированное время разрешения Заявки
	Период времени, который начинается с момента регистрации Заказчиком Заявки на обслуживание в системе Service Desk и временем фактического разрешения Заявки.

	Время реакции
	Период времени, который начинается с момента регистрации Заказчиком Заявки на обслуживание в системе Service Desk или регистрации Заявки Исполнителем во время звонка пользователя по телефонной связи до времени размещения заявки на соответствующей линии поддержки.

	Инцидент
	Инцидент - незапланированный отказ оборудования, прерывание или снижение качества предоставления услуг. 

	Запрос
	Запрос пользователя на услугу, информацию, консультацию или предоставление решения на Заявку, зарегистрированный в Service Desk.

	Объект обслуживания
	Рабочее место работника Банка.

	Заказчик
	Компания (ЗАО «МТБанк») заказчик услуг 1-ой линии поддержки работников банка.

	Исполнитель 
	Компания исполнитель услуг 1-ой линии поддержки.


























Таблица 2. Требования к качеству и составу услуг 
	№ 
	Наименование
	Содержание услуги

	1
	Состав работ, проводимых 1-ой линией поддержки работников Заказчика

	В состав работ по обеспечению работоспособности Объектов обслуживания входит: 
1. осуществлять прием, регистрацию и распределение запросов пользователей между командами исполнителей заявок от внутренних пользователей Заказчика;
2. осуществлять первичную диагностику IT - инцидентов;
3. осуществлять техническую поддержку пользователей при использовании программного обеспечения Заказчика;
4. консультировать работников Заказчика по использованию программных средств общего назначения;
5. применять средства антивирусной защиты информации;
6. проводить оповещение пользователей по результатам мониторинга или глобальных сбойных ситуаций;
7. осуществлять помощь пользователям (руководству) по производимым действиям для определения доступа к информационным ресурсам;
8. участвовать в разрешении внештатных ситуаций в работе, систематизировать возникающие проблемы и принимать меры по устранению и уничтожению условий их возникновения;
9. установка, обновления, диагностика и восстановление работоспособности прикладного программного обеспечения на АРМ совместно со службой технической поддержки Заказчика;
10. работы по оптимизации и улучшению уровня сервиса для работников Заказчика;
11. инициирование предложений по улучшению предоставленных Заказчиком инструкций и внесению изменений в базу знаний; 
12. другие работы по согласованию с Заказчиком.

 Оказание услуги должно осуществляться путем удаленного подключения к   АРМу работника Заказчика, телефонных коммуникаций, получения информации из систем мониторинга.

	2
	Организация каналов связи и рабочих мест работников
	Организация Исполнителем защищенных каналов связи с локальной сетью Заказчика (основного и дублирующего) в течение двух недель с даты подписания договора или в иной срок, согласованный Сторонами. Уровень доступности сервиса в рабочее время: не ниже 99,9% в месяц.
Организация Исполнителем защищенных каналов связи телефонии (основного и дублирующего) в течение двух недель с даты подписания договора или в иной срок, согласованный Сторонами.  
Исполнитель обязан обеспечить функционирование многоканального телефонного номера линии поддержки работников Заказчика. Целевая аудитория: до 2500 работников Заказчика, включая удалённый и офисный персонал. Режим работы - Рабочее время. Пропускная способность: одновременная обработка не менее семи активных звонков без ожидания в очереди (в рабочее время) и не менее двух активных звонков без ожидания в очереди (с 9:00 до 18:00 в государственные праздники Республики Беларусь и выходные дни.). Уровень доступности сервиса в рабочее время: не ниже 99,9% в месяц.
 
[bookmark: _Hlk208491388]Организация Исполнителем настроек персональных компьютеров работников в соответствии с требованиями информационной безопасности Заказчика в течение двух недель с даты подписания договора или в иной срок, согласованный Сторонами.

	3
	Время реакции и Фиксированное время разрешения Заявки
	Для Заявок с Высоким уровнем срочности Исполнитель обязуется обеспечить Фиксированное время разрешения Заявки и Время реакции:
- время реакции – до 0,5 часа;
         - время разрешения Заявки - до 2-х часов.

Для Заявок со Средним уровнем срочности Исполнитель обязуется обеспечить Фиксированное время разрешения Заявки и Время реакции:
- время реакции – до 0,5 часа;
         - время разрешения Заявки - до 4-х часов.

Для Заявок с Низким уровнем срочности Исполнитель обязуется обеспечить Фиксированное время разрешения Заявки и Время реакции:
- время реакции – до 0,5 часа;
         - время разрешения Заявки - до 8-х часов.

В том числе при регистрации заявок, поступающих посредством звонков по телефону на номер +375-17-229-99-29 (городской) и внутренний 1000.

	4
	Порядок регистрации заявки на техническое обслуживание
	Заказчик предоставляет возможность сотрудникам Исполнителя взаимодействие с собственной системой Service Desk посредством организации доступа к системе Service Desk Заказчика.

ПРИЕМ ЗАПРОСОВ НА ОБСЛУЖИВАНИЕ
1.1. Прием Запросов производится специалистом Исполнителя в  ServiceDesk. 
1.2. ServiceDesk принимает Запросы в следующем порядке:
1.2.1. оформленные в личном кабинете ServiceDesk (https://sd.mtb.minsk.by/servicedesk/customer/portals);
1.2.2. по электронной почте на согласованный с Заказчиком email (в виде протокола об ошибке или заявки на обслуживание от внешних клиентов Заказчика); 
1.2.3. запросы по телефону принимаются только в случае отсутствия доступа к ServiceDesk. Запросы принимаются на номер +375-017-229-99-29 (городской) и внутренний 1000.
1.3. При приеме Запроса по телефону специалист ServiceDesk обязан представиться.
1.4. При осуществлении Запроса по телефону в обязательном порядке указываются следующие сведения:
1.4.1. фамилия и имя работника;
1.4.2. структурное подразделение работника, либо название внешней компании;
1.4.3. адрес: город, улица, дом, кабинет;
1.4.4. контактный телефон (с кодом города/оператора);
1.4.5. Логин пользователя;
1.4.6.  адрес: город, улица, дом, кабинет;
1.4.7. описание операции (клиент, номер операции);
1.4.8. описание необходимой услуги (клиент, наименование услуги);
1.5. Получить от пользователя максимально точно описание ситуации, по возможности получить скриншот. 
1.6. По инициативе пользователя или по требованию специалиста ServiceDesk может быть предоставлена дополнительная информация.
       1.7.    Проверка/установка уровня срочности в зависимости от содержания запроса, согласно Памятки повышения срочности.
1.8.    Все Запросы регистрируются в ServiceDesk.
       1.8.1.  при обращении через личный кабинет ServiceDesk  – автоматически;
       1.8.2.  при обращении по электронной почте – автоматически;
       1.8.3.  при обращении по телефону – дежурным специалистом ServiceDesk.
При регистрации запроса автоинформатор ServiceDesk отправляет Пользователю на адрес его электронной почты стандартное сообщение о регистрации Обращения в системе. При разрешении Запроса автоинформатор уведомляет Пользователя по электронной почте о разрешении и выполненных для этого действиях.

	5
	Порядок разрешения запросов и инцидентов 
	По инструкциям, предоставленным Заказчиком, а также путем использования истории решенных запросов Service Desk. 

	6
	Контроль и качество

	Исполнитель обязан оставлять развёрнутый комментарий при закрытии Заявки об её исполнении, в том числе с использованием согласованных с Заказчиком шаблонов выполненных в рамках Заявки работ с соответствующим тегом.


	7
	Ответственность









	Нарушение сроков Исполнителем начала оказания услуг, штраф 5% абонентской платы за каждый день просрочки.
Нарушение сроков Исполнителем организации каналов связи и настроек рабочих ПК, штраф 5% абонентской платы за каждый день просрочки.
Нарушение сороков Исполнителем ознакомления с предоставленными инструкциями и ЛПА, штраф 1% абонентской платы за каждый день просрочки.
Исполнитель вправе в одностороннем порядке отказаться от исполнения Договора  при условии письменного уведомления Заказчика не позднее чем за 90 (девяносто) календарных дней до даты расторжения.
В случае реализации Исполнителем права на досрочный отказ от Договора с соблюдением срока уведомления, Исполнитель выплачивает Заказчику штрафную неустойку в размере 100% от абонентской платы. В случае нарушения Исполнителем срока уведомления о расторжении (менее 90 дней) либо фактического прекращения оказания услуг без уведомления, Исполнитель выплачивает Заказчику штрафную неустойку в размере 400% от абонентской платы.
В случае, если превышено Исполнителем Фиксированное время разрешения Заявки с Высоким уровнем срочности, более чем по 1% запросов, штраф в размере 10% абонентской платы.
В случае, нарушение уровня доступности сервиса по итогам месяца, штраф в размере 10% абонентской платы.
В случае, если превышено Исполнителем Фиксированное время разрешения Заявки со Средним уровнем срочности, более чем по 3% запросов, штраф в размере 5% абонентской платы.
В случае, если превышено Исполнителем Фиксированное время разрешения Заявки с Низким уровнем срочности, более чем по 10% запросов, штраф в размере 3% абонентской платы.
В случае, если время реакции Исполнителем превышено более чем по 3% запросов, штраф в размере 10% абонентской платы.
В случае, если уровень удовлетворенности пользователей по разрешению запросов будет менее «3» баллов, для более чем 3% запросов, штраф в размере 10% абонентской платы.
В случае если число ошибочно назначенных запросов при диспетчеризации запросов превышает 0,5% от числа запросов, штраф в размере 3% от абонентской платы.  
В случае если информация в запросе указана неверно или не полная ФИО работника; структурное подразделение работника, либо название компании; адрес: город, улица, дом, кабинет; контактный телефон (с кодом города/оператора); логин пользователя; IP адрес и хостнейм проблемного устройства; описание операции (клиент, номер операции); описание необходимой услуги (клиент, наименование услуги); подробное описание проблематики, с указанием ошибки (скрин)) в более чем 1% запросов, штраф в размере 3% от абонентской платы.  
В случае если число возобновленных, работниками банка, запросов превышает 1% от числа запросов, штраф в размере 3% от абонентской платы.  
Нарушение предоставленных на ознакомление ЛПА Заказчика или инструкций, штраф в размере 5% абонентской платы за каждый факт нарушения. 
За неоднократное нарушение Исполнителем сроков Фиксированного времени разрешения Заявки и/или условий оказания услуг, Заказчик вправе досрочно расторгнуть договор в одностороннем порядке. 
В случае возникновения у Заказчика документально-подтвержденных материальных убытков (реального ущерба), которые были вызваны действиями Исполнителя, нарушающими условия договора или неисполнением условий договора, Исполнитель обязан возместить материальные убытки (реальный ущерб) в объеме, не превышающем стоимость договора в срок, не позднее 15 (пятнадцать) календарных дней с момента направления соответствующего письменного требования с приложением подтверждающих документов. Днем возмещения материальных убытков (реального ущерба) считается день зачисления денежных средств на расчетный счет Заказчика.
Исполнитель компенсируют Заказчику все фактически понесенные убытки/расходы и реальный ущерб, упущенная выгода компенсации не подлежит. Все штрафы, пени, возмещения убытков подлежат оплате только в случае обращения потерпевшей стороны.

	8
	Требования к работникам Исполнителя
	Знание организационной структуры Заказчика и ЛПА, в части работы с Запросами на обслуживание и Инцидентами, под подпись в листе ознакомления с предоставлением Заказчику. Работники должны ознакомиться с инструкциями и ЛПА направленными Заказчиком по email, в течении двух недель с даты отправления.   




Общая сумма за услуги в год не должна превышать 235 635,97 BYN с НДС.


Количество запросов в месяц:
количество принятых запросов в месяц – до 27 000 шт.
количество запросов разрешенных 1й линией – до 2 000 шт.
количество запросов, поступивших от пользователей по телефону – до 1 500 шт.




Список услуг/запросов и перечень работ, исполняемых 1-й линией:
Распределение запросов пользователей между командами исполнителей осуществляется между 170 (примерно) типами запросов пользователей.
В предполагаемый перечень работ, исполняемых 1-й линией включено порядка 70 видов работ.






Начальник управления технической 
поддержки пользователей и мониторинга				Д.В. Новиков







