
Приложение 1 
                                                                                                                                 к Конкурсной документации ОК 26/16

Состав оказываемых услуг по техническому обслуживанию и ремонту компьютерной техники и периферийного оборудования ЗАО «МТБанк»

Таблица 1. Глоссарий и применяемые сокращения
	№ 
	Сокращение
	Детализация

	1
	РКЦ
	Расчетно-кассовый центр.

	2
	ЦБУ
	Центр банковских услуг.

	3
	ОК-центр
	Центр обслуживания клиентов.

	4
	УРМ
	Удалённое рабочее место.

	5
	Отделение банка
	Офис по оказанию банковских услуг.

	6
	ОПВ
	Обменный пункт валют.

	7
	ГБ
	Головной офис банка ЗАО «МТБанк».

	8
	Объект обслуживания 

	Территориально обособленное подразделение Заказчика (ГБ, РКЦ, ЦБУ, ОК-центр, УРМ, Отделение банка и ОПВ), размещенное на отдельных площадях (офисах) в г.Минске и других городах Республики Беларусь.

	9
	АРМ
	Автоматизированное рабочее место сотрудника Заказчика (рабочие места кассиров и специалистов).

	10
	ЛВС
	Локальная вычислительная сеть передачи данных Объекта обслуживания.

	11
	Service Desk
	Система для регистрации и обработки запросов и инцидентов Заказчика.

	12
	Заявка
	Зарегистрированный Запрос или Инцидент в Service Desk по вопросам технической поддержки, эксплуатации, консультации, иного вида обращения, связанного с оказанием услуги надлежащего качества или ограничением доступности оборудования Заказчика.

	13
	Высокий уровень критичности
	Неисправности в работе критически важного оборудования или систем. Неисправность, которая приводит к скоплению клиентов или оказывает влияние на бизнес в Объекте обслуживания. Например, неисправность единственной кассы или устройства печати в обменном пункте валют.

	14
	Нормальный уровень критичности
	Нарушение нормальной работы оборудования или профилактические работы, которые не значительно влияют на скопление клиентов. Например, неисправность одной из нескольких касс. 

	15
	Рабочее время
	Время с 08:30 до 18:00 с понедельника по пятницу, в рабочие дни установленные согласно утвержденного Министерством труда и социальной защиты Республики Беларусь производственного календаря на текущий и последующие годы.

	16
	Нерабочее (Иное) время
	Время с 18:01 до 08:29 в рабочие дни установленные согласно утвержденного Министерством труда и социальной защиты Республики Беларусь производственного календаря на текущий и последующие годы, а также круглосуточно в государственные праздники Республики Беларусь и выходные дни.

	17
	Фиксированное время разрешения Заявки
	Период времени, который начинается с момента регистрации Заказчиком Заявки на обслуживание в системе Service Desk и временем фактического разрешения Заявки.

	18
	Время реакции
	Период времени, который начинается с момента регистрации Заказчиком Заявки на обслуживание в системе Service Desk и временем фактического прибытия специалиста Исполнителя к Заказчику на указанный в Заявке Объект обслуживания.

	19
	График обслуживания
	Часы, в течение которых принимаются и исполняются обращения и Заявки Заказчика и предоставляются услуги по техническому обслуживанию и ремонту компьютерной техники и периферийного оборудования.

	20
	Инцидент, 
	Инцидент -Незапланированный отказ оборудования, прерывание или снижение качества предоставления услуг. 

	21
	Запрос
	Запрос пользователя на услугу, информацию, консультацию или предоставление решения на Заявку, зарегистрированный в Service Desk.










Таблица 2. Требования к качеству и составу услуг по техническому обслуживанию и ремонту компьютерной техники и периферийного оборудования.
	№ 
	Наименование
	Содержание услуги

	1
	Расположение Объектов обслуживания 
	Оказание услуг должно осуществляться в объеме сети Объектов обслуживания на всей территории Республики Беларусь согласно опубликованной информации на сайте ЗАО «МТБанк», включая список УРМ: https://www.mtbank.by/offices, а также г. Минск, ул. Старовиленская, 100/2 
г. Минск, ул. Татарская, 1 
г. Минск, ул. Софьи Ковалевской, 54/1 
г. Бобруйск, ул. Октябрьская, 151в 
г. Барановичи, ул. Ленина, 71.
Актуальность списка отделений банка определяется по указанным выше ссылкам на день оказания услуг.

	2
	Состав услуг по техническому обслуживанию и ремонту компьютерной техники и периферийного оборудования
	В состав услуг по обеспечению работоспособности Объектов обслуживания входит: 
1. Монтаж, демонтаж и техническое обслуживание оборудования АРМ работников Заказчика. В состав АРМ может входить следующее оборудование (далее Оборудование): 
- компьютер, моноблок, миникомпьютер, ноутбук или планшет с установленным системным и прикладным программным обеспечением; 
- монитор, IP-телефонный аппарат, источник бесперебойного питания, устройства ввода, pin-pad, POS-терминал кабели и др.;
- печатное оборудование (принтер, МФУ и др.);
- оборудование для сканирования документов. 
2. Ремонт, техническое обслуживание и профилактику печатного оборудования: принтер, сканер, многофункциональное устройство печати. В состав технического обслуживания входит ремонт различного уровня сложности. Закупку всех элементов для ремонта, за исключением картриджей для печатных устройств, осуществляет Исполнитель.
3. Работы в рамках технического обслуживания ЛВС должны включать: 
- диагностику и замену неисправных розеток и кабелей слаботочной сети, кроссировку в распределительных шкафах;
- замену неисправного оборудования распределительных шкафов: сетевого оборудования, источников бесперебойного питания, решение инцидентов в ЛВС на физическом уровне.
- установка напольных кабель-каналов на месте АРМ работников. 
4. Установка, обновления, диагностика и восстановление работоспособности прикладного программного обеспечения на АРМ совместно со службой технической поддержки Заказчика.
5. Монтаж, демонтаж, обновление, диагностика и восстановление работоспособности иного оборудования Заказчика на Объектах обслуживания по согласованию с Исполнителем.
6. Мелкий ремонт следующего оборудования на Объектах обслуживания: системный блок, монитор, принтер, МФУ, источник бесперебойного питания, платы расширения, батарейные и аккумуляторные модули, блоки питания и другое оборудование, установленное внутри устройств.
7. Ремонт оборудования в техническом центре Исполнителя, доставку и возврат оборудования осуществляет Исполнитель за счет собственных средств.
8. Перемещение Оборудования между Объектами обслуживания Заказчика.
9. Подключение Оборудования по месту нахождения.
10. Составление дефектного акта (акта технического состояния) Оборудования Заказчика.
11. Консультирование специалистов службы поддержки Заказчика по вопросам, связанным с обслуживаемым Оборудованием.
12. Ремонт серверного оборудования путем замены неисправных деталей и компонентов, ремонт блоков питания.
13. По согласованию и под контролем Заказчика: доустановка (модернизация) модулей памяти, жестких дисков, сетевых карт, плат расширения в серверное оборудование. 

	3
	Время реакции и Фиксированное время разрешения Заявки
	Для Заявок с Высоким уровнем критичности Исполнитель обязуется обеспечить Фиксированное время разрешения Заявки и Время реакции:
в Рабочее время:
- Время реакции в г. Минск – до 1 часа.
- Время реакции на территории Республики Беларусь - до 3-х часов. 
в Нерабочее (Иное) время:
- Время реакции в г. Минск - до 2-х часов; 
- Время реакции на территории Республики Беларусь - до 4-х часов. 
Фиксированное время разрешения Заявки с высоким уровнем критичности в рабочее время до 3-х часов, в Нерабочее время до 6-х часов.

Для Заявок с Нормальным уровнем критичности Исполнитель обязуется обеспечить Фиксированное время разрешения Заявки и Время реакции:
- Время реакции в г. Минск - до 8 рабочих часов 
- Время реакции на территории Республики Беларусь - 12 рабочих часов
Фиксированное время разрешения Заявки с Нормальным уровнем критичности три рабочих дня.
[bookmark: _Hlk119062073]По дополнительному согласованию с Заказчиком, допускается увеличение сроков восстановления работоспособности (при понижении уровня критичности, при использовании временного решения, при нецелесообразности ремонта, при невозможности выполнении работ в установленное время по объективной причине, согласованной с Заказчиком). Согласование осуществляется в Service Desk.
Исполнитель согласует с Заказчиком время и сроки проведения процедур по устранению неисправностей и приступит к работе в это время. 

	4
	Время работы службы технической поддержки Исполнителя 
	График обслуживания: круглосуточно в режиме 24 (двадцать четыре) часа 7 (семь) дней в неделю, включая выходные и официальные праздничные дни установленные согласно производственного календаря на текущий и последующие годы, утвержденного Министерством труда и социальной защиты Республики Беларусь.

	5
	Порядок регистрации заявки на техническое обслуживание
	Исполнитель обязуется за свой счёт настроить полное интеграционное взаимодействие системы Service Desk Исполнителя с системой Service Desk Заказчика в течении первого месяца с момента подписания договора. Интеграционное взаимодействие систем должно позволить открывать и закрывать Заявку в системе Service Desk Заказчика. До момента интеграции систем Service Desk, Заказчик регистрирует направляет заявки по email. 
Исполнитель обязуется предоставить контакты для регистрации обращений на время интеграционных работ по взаимодействию системы Service Desk Исполнителя с системой Service Desk Заказчика, а также если система Service Desk Исполнителя недоступна (не менее двух номеров телефона для экстренной связи и почту службы технической поддержки Исполнителя).
Исполнитель обязуется обеспечить непрерывность работы собственной системы Service Desk и ее интеграции. Во всех ответных письмах Исполнитель обязуется указывать в теме письма полный номер Запроса.
При возникновении Инцидента Заказчик обращается в службу технической поддержки Исполнителя путём регистрации заявки в системе Service Desk и указывает следующую информацию:
· наименование основного оборудования, инвентарный номер или серийный номер;
· краткое описание заявки на обслуживание;
· адрес и контактные данные (фамилия, имя, телефон) ответственного лица в подразделении банка;
· уровень критичности (если уровень критичности не указан, работы выполняются по Нормальному уровню критичности).
После обращения Заказчика в службу технической поддержки, специалист Исполнителя должен прибыть на место расположения оборудования в указанные сроки.
После выполнения работ подписывается акт выполненных работ, копию данного акта Исполнитель обязан прикрепить в Jira к соответствующей заявке с передачей в систему Service Desk Заказчика.

	6
	Требования к техническим специалистам Исполнителя
	Технический специалист Исполнителя обязан:
 - иметь при себе фирменный бейдж с фотографией, позволяющий однозначно идентифицировать его принадлежность к Исполнителю;
- техническое образование, позволяющее ему работать с оборудованием Заказчика;
- соответствовать дресс-коду банка или стилю бизнес-кэжуал. Запрещено выполнять работы в отделениях банка в неопрятном виде, спортивной одежде и шортах. 

	7
	Требование к оснащению технических специалистов Исполнителя
	Специалист Исполнителя, прибывший на место для исправления любых типов неисправностей, должен иметь при себе: все необходимые инструменты для выполнения ремонта, ноутбук с подключением к сети интернет, не менее двух сетевых патч-кордов и другие запасные части для выполнения типовых ремонтов по месту установки Оборудования.

	8
	Склад 
	[bookmark: _Hlk119063130]В течении двух месяцев с даты подписания договора, Исполнитель обязан за свой счёт создать и поддерживать в актуальном состоянии склад с типовыми запасными частями обслуживаемого оборудования. Перечень типовых запасных частей должен быть согласован с Заказчиком.

	9
	Срок ремонта 
	Срок не гарантийного ремонта – не более 7 календарных дней с даты регистрации заявки. 
Срок гарантийного ремонта регламентируется условиями гарантийных обязательств и требованиями законодательства.
При необходимости заказа запасных частей – поставка осуществляется в течении 21 календарных дня с даты регистрации Заявки.
При выполнении ремонтов свыше одного дня, Исполнитель устанавливает подменное оборудование Заказчика или подменное оборудование Исполнителя по согласованию с Заказчиком.

	10
	Стоимость запчастей и материалов необходимых для обслуживания.
	Исполнитель обеспечивает наличие необходимых запасных частей и материалов для ремонта и модернизации. Запасные части и расходные материалы, использованные при оказании услуг, оплачиваются Заказчиком дополнительно, исходя из фактической стоимости приобретения.

	11
	Информация в электронной форме о технической поддержке и обслуживании
	[bookmark: _Hlk119064028]Исполнитель, в случае необходимости, предоставляет документацию к оборудованию, предложения по улучшению его работы, рекомендации по выполнению технической поддержки, модернизации и другую информацию.

	12
	Привлечение дополнительных ресурсов для решения сложных проблем
	[bookmark: _Hlk119064154][bookmark: _Hlk119064059]Исполнитель использует формальные процедуры эскалации – привлечения дополнительных ресурсов для решения сложных проблем с оборудованием. 
Служба технической поддержки Исполнителя координирует процесс эскалации, быстро привлекая для решения ключевых проблем специалистов производителя оборудования.
Любые дополнительные ресурсы, привлечённые для устранения неисправностей, оплачиваются Исполнителем.

	13
	Транспорт
	В случае возникновения технических проблем с оборудованием, требующих его перемещения в сервисный центр, все работы по демонтажу, монтажу, перемещению и настройке этого оборудования выполняются техническими специалистами Исполнителя или представителями сервисного центра, без привлечения работников банка.
Перемещение ИТ оборудования между подразделениями Заказчика сопровождается оформлением Акта приема-передачи установленного образца.

	14
	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 (#замена памяти, #ремонт ПК, #ремонт принтера и т.д.).
При выполнении Заявок на Объектах обслуживания Исполнитель обязуется контролировать состояние оборудования и предоставлять Заказчику информацию о зафиксированных неисправностях, вносить предложения о необходимости выполнения профилактических работ.




	№ 
	Наименование
	Содержание услуги

	15
	Гарантийные обязательства на выполненные работы
	Качество выполненных работ должно соответствовать требованиям государственных стандартов и технических условий, действующих в Республике Беларусь на момент заключения и исполнения договора.
Гарантийные обязательства на выполненные работы – не менее 3 (трёх) месяцев, на замененные узлы (блоки), детали – не менее 3 (трёх) месяцев с момента подписания сторонами соответствующего акта сдачи-приемки выполненных работ.  
В течение всего срока действия гарантии Исполнитель, в рабочее время, консультирует Заказчика по вопросам отремонтированного (модернизированного) оборудования.

	16
	Ответственность
	В случае, если превышено Фиксированное время разрешения Заявки с Высоким уровнем критичности, оплата оказанных услуг по такой Заявке не производится.
В случае, если превышено Фиксированное время разрешения Заявки с Нормальным уровнем критичности, оплата оказанных услуг по такой заявке производится в размере 50% от их стоимости.
[bookmark: _Hlk119668047]За неоднократное нарушение сроков Фиксированного времени разрешения Заявки и/или условий оказания услуг, Заказчик в праве досрочно расторгнуть договор в одностороннем порядке.



Начальник отдела 
программно-технического обеспечения 						А.А.Кащеев
«___» _________ 2026

Начальник управления технической поддержки
пользователей и мониторинга							Д.В.Новиков
«___» _________ 2026

