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ТЕНДЕРНАЯ ДОКУМЕНТАЦИЯ


АО «Народный Банк Казахстана» (далее – Банк) 23 апреля 2021 года проводит через систему электронных торгов открытый тендер по закупке технической поддержки и агентов DLP.

Технические требования приведены в приложении 1 к тендерной документации.

1. Сроки поставки пакетов обновлений/программного обеспечения - 15 календарных дней.

2. Сроки оказания услуг технической поддержки – 12 месяцев с даты поставки пакетов обновлений/программного обеспечения.

3. Условия оплаты:

· Базовые условия – по факту поставки пакетов обновлений/программного обеспечения;
· Базовые условия – ежеквартально, по факту оказания услуг технической поддержки;

· Другие альтернативные варианты по предложению потенциального поставщика.
Ценовые предложения потенциальных поставщиков должны быть предоставлены в долларах США. С резидентами Республики Казахстан договор будет заключен в тенге, на сумму эквивалентную предложению в долларах США, по средневзвешенному биржевому курсу тенге к доллару США, сложившемуся на утренней сессии на Казахстанской фондовой бирже в дату подписания договора. 

Для резидентов Республики Казахстан оплата стоимости системы согласно условиям договора, будет производиться переводом денег на счет поставщика открытый в АО «Народный Банк Казахстана» на момент подписания договора либо на счет поставщика, ранее открытый в АО «Народный Банк Казахстана».

Срок действия тендерной заявки - 60 календарных дней со дня проведения торгов на ЭТП «Halykgroup».

4. Общие обязательные требования к потенциальным поставщикам: 

· обладать профессиональной компетенцией и опытом в реализации подобных проектов, иметь необходимые финансовые, материальные и трудовые ресурсы для исполнения обязательств в соответствии с договором поставки;

· отсутствие претензий со стороны Банка 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 РК 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;

· поставщик должен являться действующим партнером Компании производителя и должен предоставить:
· письмо-подтверждение от компании производителя программного обеспечения о статусе партнерства;

· письмо-подтверждение о правах продажи программного обеспечения на территории Республики Казахстан и наличия опыта оказания услуг интеграции и сертифицированной технической поддержки на территории Республики Казахстан;

· поставщик услуг должен предоставить копии сертификатов 2-х специалистов и их резюме, подтверждающих опыт работы в качестве специалистов Центра технической поддержки первой линии на территории Республики Казахстан;

· охват лота – 100%.

5. 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.

6. Язык тендерной заявки – русский, по желанию - государственный.

7. Тендерная документация выдается участнику тендера без взимания платы.

8. Обеспечение тендерной заявки – не требуется.

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 регистрационных данных потенциальным поставщиком).

· Завершение регистрации и окончательный срок представления тендерных заявок – до     9:00 часов 19 апреля 2021 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:

· Лот 1 – 23 апреля 2021 года с 15-00 до 16-00 часов;

· Лот 2 – 23 апреля 2021 года с 16-00 до 17-00 часов;

· Подведение комиссией результатов тендера.

· Рассмотрение результатов тендера Правлением Банка.

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 или любому другому лицу, официально не участвующему в рассмотрении, оценке и сопоставлении тендерных заявок.

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.

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, предложение которого принято Банком, не подписывает договор в установленные сроки или если заключенный договор, расторгнут в связи с невыполнением потенциальным поставщиком своих обязательств, Банк вправе заключить договор с другим участником тендера, предложение которого является наиболее предпочтительным, либо признать тендер несостоявшимся.

Перечень документов, предоставляемых потенциальным поставщиком в тендерной заявке (до 9:00 часов 19 апреля 2021 года): 

· документальное подтверждение, что поставщик является действующим партнером компании производителя и должен предоставить письмо-подтверждение от компании производителя программного обеспечения о статусе партнерства и письмо-подтверждение о правах продажи программного обеспечения на территории Республики Казахстан и наличия опыта оказания услуг интеграции и сертифицированной технической поддержки на территории Республики Казахстан;
· копии сертификатов 2-х специалистов и их резюме, подтверждающих опыт работы в качестве специалистов Центра технической поддержки первой линии на территории Республики Казахстан;
· техническая спецификация (в соответствии с приложением 1);
· доверенность (если договор от имени юридического лица подписывается не первым руководителем).
Вышеуказанные документы должны одновременно соответствовать следующим требованиям:

1) документы должны быть отсканированы и хорошо читабельны;

2) документы должны быть отсканированы в цветном виде;

3) 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:

· Лот 1 – 23 апреля 2021 года с 15-00 до 16-00 часов;

· Лот 2 – 23 апреля 2021 года с 16-00 до 17-00 часов;

Валюта торгов – доллары США.

Минимальный шаг торгов - 50 долларов США.
В торгах потенциальными поставщиками должна быть указана общая стоимость, в соответствии с лотом в котором участвует потенциальный поставщик.

В течение одного рабочего дня после завершения торгов, участниками должны быть предоставлены ценовые предложения на минимальную стоимость, предложенную по результатам электронных торгов, согласно приложениям 2-1, 2-2, 3-1, 3-2 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 защиты информационных систем – Еременко И.Е., тел. +7 (727) 3301352;

Секретарь тендерной комиссии – Еркелдесова Ш.Т., тел. +7 (727) 2590793.
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
ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ 

Лот №1 «Поставка пакетов обновлений и оказание услуг по технической поддержке DLP Solar Dozor»
Терминология

В настоящем документе используются следующие определения и сокращения:

	Исполнитель
	Поставщик

	Заказчик
	АО Народный Банк Казахстана

	Решение
	Совокупность аппаратных, программно-аппаратных средств и программного обеспечения, имеющих общее назначение и являющихся объектом технической поддержки Исполнителя в интересах Заказчика в соответствии с действующими между ними соглашениями

	Продукт
	Программное обеспечение, аппаратные и программно-аппаратные средства, используемые для формирования Решения

	Канал передачи данных
	Набор технических и программных средств, обеспечивающий передачу данных определенного формата, использующихся в деятельности Заказчика. Часть средств, образующих Канал передачи данных, может входить в состав Решения и являться объектами Технической поддержки

	Бизнес-процесс
	Совокупность взаимосвязанных мероприятий и работ, выполняемых в интересах Заказчика, имеющих общее назначение и явно измеримые результаты. Может обеспечиваться техническими и программными средствами, входящими в состав Решения

	Восстановление работоспособности
	Комплекс мероприятий, нацеленный на устранение Проблем, препятствующих выполнению функций Решения в соответствии с его назначением и возможностями, описанными в документации производителей входящих в Решение продуктов или в проектной документации Решения. Документально регистрируется Исполнителем в форме Обращения

	Инцидент
	Событие отклонения Решения от нормального функционирования, описанного в документации производителей входящих в Решение продуктов или в проектной документации Решения.

Документально регистрируется Исполнителем в форме Обращения.

	Проблема
	Отклонение Решения от нормального функционирования, негативно влияющее на выполнение функций Решения, описанных в документации производителей входящих в Решение продуктов или в проектной документации Решения

	Дефект, Ошибка ПО
	Причина проблемы, связанная с отклонением входящего в Решение продукта от нормального функционирования, описанного в документации производителя или в проектной документации Решения

Документально регистрируется Исполнителем в форме Обращения

	Обращение
	Зарегистрированный в автоматизированной системе Исполнителя набор сообщений от Заказчика и Исполнителя, имеющий целью удовлетворить потребность, возникшую в процессе эксплуатации Решения. 

	Консультация
	Обращение, целью которого является получение Заказчиком информации, требующейся для удовлетворения потребности, возникшей в процессе эксплуатации Решения.

Документально регистрируется Исполнителем в форме Обращения

	Запрос на доработку
	Обращение, целью которого является получение нового функционала Решения, не описанного в документации производителей входящих в Решение продуктов или в проектной документации Решения

	Время реакции
	Интервал времени между моментом регистрации обращения в автоматизированной системе Исполнителя до момента, когда обращению назначен ответственный исполнитель и выполнена классификация типа обращения, либо у инициатора обращения запрошена дополнительная информация по обращению, необходимая для дальнейшего анализа


1. Спецификация на пакеты обновлений 

В рамках предоставления пакетов обновлений на имеющееся ПО Solar Dozor, Поставщику требуется осуществить поставку следующих компонентов:

	№
	PN
	Наименование
	Кол-во

	1
	P-RN-DZ7-CR-12000
	«Пакет обновлений к программе для ЭВМ «Модуль Ядро системы архивирования, анализа и управления Solar Dozor версия 7» («Dozor Core v.7») (реестровый № в Едином реестре российских программ для ЭВМ и баз данных 7442) сроком на 12 месяцев». Кол-во пользователей: 12000
	1

	2
	P-RN-DZ7-LTA-12000
	«Пакет обновлений к программе для ЭВМ «Модуль долговременного хранения архива коммуникаций Solar Dozor версии 7» («Dozor Long-Term Archive v. 7») (реестровый № в Едином реестре российских программ для ЭВМ и баз данных 7444) сроком на 12 месяцев». Кол-во пользователей: 12000
	1

	3
	P-RN-DZ7-MC-12000
	«Пакет обновлений к программе для ЭВМ «Модуль контроля коммуникаций через корпоративные почтовые системы версии 7» («Dozor Mail Connector v. 7») (реестровый № в Едином реестре российских программ для ЭВМ и баз данных 7445) сроком на 12 месяцев». Кол-во пользователей: 12000
	1

	4
	P-RN-DZ7-TA-12000
	«Пакет обновлений к программе для ЭВМ «Модуль пасcивного перехвата контента сообщений внешних и внутренних коммуникационных сервисов версии 7» («Dozor Traffic Analyzer v. 7») (реестровый № в Едином реестре российских программ для ЭВМ и баз данных 7446) сроком на 12 месяцев». Кол-во пользователей: 12000
	1

	5
	P-RN-DZ7-EA-1200
	«Пакет обновлений к программе для ЭВМ «Модуль контрооля действий пользователей рабочих станций версии 7» («Dozor EndPoint Agent v. 7») (реестровый № в Едином реестре российских программ для ЭВМ и баз данных 7447) сроком на 12 месяцев». Кол-во пользователей: 1200
	1

	6
	P-RN-DZ7-FC-12000
	«Пакет обновлений к программе для ЭВМ «Модуль инспектирования файловых хранилищ версии 7» («Dozor File Crawler v. 7») (реестровый № в Едином реестре российских программ для ЭВМ и баз данных 7448) сроком на 12 месяцев». Кол-во пользователей: 12000
	1

	7
	P-RN-DZ7-D-12000
	«Пакет обновлений к программе для ЭВМ «Модуль расширенной аналитики версии 7» («Dozor Dossier v. 7») (реестровый № в Едином реестре российских программ для ЭВМ и баз данных 7449) сроком на 12 месяцев». Кол-во пользователей: 12000
	1


2. Общие принципы оказания услуг 

У Заказчика имеется следующий состав ПО ПО Solar Dozor:

	№
	Наименование
	Кол-во пользователей

	1
	«Модуль Ядро системы архивирования, анализа и управления версии 7.3» («Dozor Core v. 7.3»)  
	12000

	2
	«Модуль долговременного хранения архива коммуникаций Solar Dozor версии 7.3» («Dozor Long-Term Archive v. 7.3») 
	12000

	3
	«Модуль контроля коммуникаций через корпоративные почтовые системы версии 7.3» («Dozor Mail Connector v. 7.3») 
	12000

	4
	«Модуль пассивного перехвата контента сообщений внешних и внутренних коммуникационных сервисов версии 7.3» («Dozor Traffic Analyzer v. 7.3») 
	12000

	5
	«Модуль контроля действий пользователей рабочих станций версии 7.3» («Dozor Endpoint Agent v. 7.3»)
	1200

	6
	«Модуль инспектирования файловых хранилищ версии 7.3» («Dozor File Crawler v. 7.3») 
	12000

	7
	«Модуль расширенной аналитики версии 7.3» («Dozor Dossier v. 7.3»)
	12000


В рамках сопровождения ПО Заказчика, Поставщику требуется предоставить следующие возможности:

2.1
Прием обращений;

2.2
Вынесение заключений о причинах отклонений от корректного поведения ПО Solar Dozor, описанного в документации. Заключениями могут быть:

•
Неправильное использование, ошибка в документации, либо ошибка в программном обеспечении;

•
Рекомендации по правильному использованию ПО Solar Dozor, если отклонение от корректного поведения вызвано неправильным использованием;

•
Оценки срока выпуска версий ПО Solar Dozor, в которых устранены выявленные ошибки;

•
Передача выпущенных версий ПО Solar Dozor, в которых устранены выявленные ошибки.

2.3
Уведомление о выпуске новых версий ПО Solar Dozor;

2.4
Предоставление решений по функциональным инцидентам, в том числе:

•
Восстановление канала передачи данных или бизнес-процесса, формируемого ПО Solar Dozor, нарушенного в результате инцидента его функционирования;

•
Восстановление работоспособности ПО Solar Dozor;

•
Разрешение проблем функционирования ПО Solar Dozor;

•
Выявление дефектов (ошибок) ПО Solar Dozor;

•
Регистрация запросов на доработку ПО Solar Dozor.

2.5
Взаимодействие с разработчиками ПО Solar Dozor, в том числе:

•
Размещение запросов на устранение дефектов (ошибок) ПО Solar Dozor;

•
Размещение запросов на доработку ПО Solar Dozor;

•
Эскалация срочности размещенных запросов в случае превышения требуемых Заказчиком сроков решения.

2.6
Экстренные работы по обновлению ПО Solar Dozor, в случаях, если это необходимо для устранения критических дефектов, подтвержденных производителем;

2.7
Общие консультации и рекомендации по корректному использованию ПО Solar Dozor в соответствии с приобретенной комплектацией (набором модулей);

2.8
Предоставление доступа к порталу самообслуживания, базе знаний и репозиториям с дистрибутивами ПО Solar Dozor;

2.9
Регламентные работы и техническое обслуживание ПО Solar Dozor аппаратных, аппаратно-программных средств и программного обеспечения, входящих в состав поддерживаемого Решения, в том числе:

•
плановый контроль технического состояния;

•
разработка и предоставление временного обходного решения для смягчения последствий инцидентов и проблем функционирования Решения;

•
регламентные работы в соответствии с требованиями, предъявляемыми производителями;

•
плановые обновления до сертифицированных версий ПО в соответствии с требованиями производителя;

2.10
Проактивный контроль и мониторинг по требованию Заказчика:

•
разработка и актуализация модели здоровья поддерживаемого Решения;

•
мониторинг проблем работоспособности;

•
прогнозирование и планирование необходимых обновлений.

2.11
Адаптация конфигурации Решения при выявлении инцидентов изменения инфраструктуры и интегрированных систем;

3. Квалификационные требования к поставщику

3.1 Поставщик должен являться действующим партнером Компании производителя и должен предоставить:

· Письмо-подтверждение от Компании производителя программного обеспечения о статусе партнерства;

· Письмо-подтверждение о правах продажи программного обеспечения на территории Республики Казахстан и наличия опыта оказания услуг интеграции и сертифицированной технической поддержки на территории Республики Казахстан.

3.2 Поставщик услуг должен предоставить нотариально-заверенные копии 2-х сертифицированных специалистов и их резюме, подтверждающих опыт работы в качестве специалистов Центра технической поддержки первой линии на территории Республики Казахстан.

4. Порядок и срок оказания услуг технической поддержки

 4.1 Срок технической поддержки на поставляемую по договору ПО составляет 1 (один) календарный год. Срок исчисляется от момента поставки пакетов обновлений.

Обязательным условием получения услуг технической поддержки и сопровождения является наличие на момент покупки установленного у заказчика ПО Solar Dozor (далее – ПО).

Дополнительным условием получения услуг технической поддержки является возможность удаленного доступа для специалистов Поставщика.

4.2 Основными средствами связи Заказчика с Поставщиком являются:

•
Электронная почта 

•
Телефон 

•
Телефон 

4.3 Уровень срочности обращения определяется Исполнителем экспертно или указывается Заказчиком явно при открытии или в процессе работы над обращением.

4.4 Уровень срочности может быть снижен Исполнителем в процессе работы над обращением в следующих случаях:

•
После предоставления Исполнителем временного решения проблемы, существенно снижающего влияние проблемы на деятельность Пользователя (устранены препятствия для выполнения бизнес-процессов, выполнение которых обеспечивается поддерживаем ПО);

•
В случае отсутствия существенного (более 20% времени выполнения шага процесса или всего процесса в целом) влияния проблемы на бизнес-процессы Заказчика, выполнение которых обеспечивается Решением;

•
После завершения диагностики и локализации дефекта, в результате чего обеспечена штатная работа Решения.

4.5 Период оказания услуг – 1 год с момента активации.

4.6 Услуги технической поддержки Решения – комплекс мероприятий по обновлению версий программного продукта, связанный с исправлением ошибок, усовершенствованием и модификацией программного продукта, и информационной поддержкой по возникающим вопросам эксплуатации и применению продукта на программно-аппаратном комплексе прикладного ПО автоматизированной информационной системы Заказчика.

4.7 Поставщик должен обеспечить первую линию технической поддержки с компанией поставщиком на территории Республики Казахстан и предоставить Заказчику возможность обращаться в глобальную службу поддержки Системы. В случае невозможности/либо задержки решения вопроса удаленно, Поставщик должен обеспечить содействие (по телефонной связи, либо через электронную почту) для эскалации и взаимодействия с Центром технической поддержки. Участие Исполнителя должно обеспечить решение вопроса до его полного закрытия.

5. Объем услуг

Услуги должны быть предоставлены в объеме работ, предусмотренным Компанией поставщиком услуги, и должны соответствовать действующим правилам, относительно данного рода услуг, а именно:

5.1 Доступ к электронной информационной системе технической поддержки, включающей в себя:

· Доступ к электронной информационной системе технической поддержки;

· Доступ к новейшей технической информации по продуктам решения на выделенных страницах Internet.

5.2 Предоставление доступа к технической информации и/или дополнительным программным компонентам для преодоления и разрешения проблем и ошибок, обнаруженных в программных продуктах.

5.3 Бесплатное получение обновленных версий поддерживаемых продуктов (updates), выпускаемых для обеспечения эффективной совместимости с новыми версиями операционных систем, по мере их поступления.

5.4 Возможность миграции поддерживаемых Программ при переходе из одной операционной среды в другую.

6. Техническое описание услуг первой линии технической поддержки

6.1 Обеспечение первой линии технической поддержки ПО на территории Республики Казахстан;

6.2 Активное содействие по вопросам администрирования:

· Инсталляции и конфигурации ПО (серверная, клиентская часть).

6.3 Порядок обращений с запросами на содействие:

· Уровня критичности 1 – отрабатываются в режиме 24/7 с возможным выездом квалифицированных специалиста (-ов) на площадки Банка. Время реакции на сервисный запрос в соответствии с действующими регламентами MOS (в течение одного часа). Открытие сервисного запроса (Service Request) уровня критичности Severity 1 производится стороной Поставщика или Заказчика через портал поддержки с уведомлением локального инженера поддержки обслуживающего партнера Системы. 

· Уровня критичности 2 – отрабатываются в режиме 8/5 (в рабочее время) удаленно. В особо критичные моменты для Банка, возможна поддержка 24/7 с выездом квалифицированных специалиста(ов) на площадки Банка.   
· Консультация – консультирование по вопросам эксплуатации продуктов покрываемых данной поддержкой. Обращение в свободной форме (по электронной почте, мессенджеры, телефон). Время ответа зависит от нагрузки квалифицированных специалистов первой линии поддержки, но не должно превышать 3-х календарных дней и может предоставляться в свободной форме. По согласованию сторон консультация может быть осуществлена на площадке Банка.

· Возможна эскалация критичности запроса. 

Лот №2 «Поставка программного обеспечения и оказание услуг по технической поддержке DLP Solar Dozor»
Терминология

В настоящем документе используются следующие определения и сокращения:

	Исполнитель
	Поставщик

	Заказчик
	АО Народный Банк Казахстана

	Решение
	Совокупность аппаратных, программно-аппаратных средств и программного обеспечения, имеющих общее назначение и являющихся объектом технической поддержки Исполнителя в интересах Заказчика в соответствии с действующими между ними соглашениями

	Продукт
	Программное обеспечение, аппаратные и программно-аппаратные средства, используемые для формирования Решения

	Канал передачи данных
	Набор технических и программных средств, обеспечивающий передачу данных определенного формата, использующихся в деятельности Заказчика. Часть средств, образующих Канал передачи данных, может входить в состав Решения и являться объектами Технической поддержки

	Бизнес-процесс
	Совокупность взаимосвязанных мероприятий и работ, выполняемых в интересах Заказчика, имеющих общее назначение и явно измеримые результаты. Может обеспечиваться техническими и программными средствами, входящими в состав Решения

	Восстановление работоспособности
	Комплекс мероприятий, нацеленный на устранение Проблем, препятствующих выполнению функций Решения в соответствии с его назначением и возможностями, описанными в документации производителей входящих в Решение продуктов или в проектной документации Решения. Документально регистрируется Исполнителем в форме Обращения

	Инцидент
	Событие отклонения Решения от нормального функционирования, описанного в документации производителей входящих в Решение продуктов или в проектной документации Решения.

Документально регистрируется Исполнителем в форме Обращения.

	Проблема
	Отклонение Решения от нормального функционирования, негативно влияющее на выполнение функций Решения, описанных в документации производителей входящих в Решение продуктов или в проектной документации Решения

	Дефект, Ошибка ПО
	Причина проблемы, связанная с отклонением входящего в Решение продукта от нормального функционирования, описанного в документации производителя или в проектной документации Решения

Документально регистрируется Исполнителем в форме Обращения

	Обращение
	Зарегистрированный в автоматизированной системе Исполнителя набор сообщений от Заказчика и Исполнителя, имеющий целью удовлетворить потребность, возникшую в процессе эксплуатации Решения. 

	Консультация
	Обращение, целью которого является получение Заказчиком информации, требующейся для удовлетворения потребности, возникшей в процессе эксплуатации Решения.

Документально регистрируется Исполнителем в форме Обращения

	Запрос на доработку
	Обращение, целью которого является получение нового функционала Решения, не описанного в документации производителей входящих в Решение продуктов или в проектной документации Решения

	Время реакции
	Интервал времени между моментом регистрации обращения в автоматизированной системе Исполнителя до момента, когда обращению назначен ответственный исполнитель и выполнена классификация типа обращения, либо у инициатора обращения запрошена дополнительная информация по обращению, необходимая для дальнейшего анализа


1. Спецификация на программное обеспечение 

Требуется поставить лицензию на дополнительные агенты в количестве 2454 шт. (в дополнение к уже имеющимся 1200 шт) для установленного у Заказчика ПО Solar Dozor v.7.3. Поставщику требуется осуществить поставку следующих компонентов:

	№
	PN
	Наименование
	Кол-во

	1
	P-UL-DZ7-EA-3654
	«Модуль контроля действий пользователей рабочих станций версии 7» («Dozor Endpoint Agent v. 7») (реестровый № в Едином реестре российских программ для ЭВМ и баз данных 7447) - простая (неисключительная) лицензия, на весь срок действия исключительного права. Кол-во пользователей: 2454 (расширение количества пользователей с 1200 до 3654)
	1


2. Требования к составу и объему услуг технической поддержки

Техническая поддержка требуется только на объем поставляемых лицензий, указанных в п.1.

В рамках технической поддержки ПО Заказчика, Поставщику требуется предоставить следующие возможности:

2.1
Прием обращений;

2.2
Вынесение заключений о причинах отклонений от корректного поведения ПО Solar Dozor, описанного в документации. Заключениями могут быть:

•
Неправильное использование, ошибка в документации, либо ошибка в программном обеспечении;

•
Рекомендации по правильному использованию ПО Solar Dozor, если отклонение от корректного поведения вызвано неправильным использованием;

•
Оценки срока выпуска версий ПО Solar Dozor, в которых устранены выявленные ошибки;

•
Передача выпущенных версий ПО Solar Dozor, в которых устранены выявленные ошибки.

2.3
Уведомление о выпуске новых версий ПО Solar Dozor;

2.4
Предоставление решений по функциональным инцидентам, в том числе:

•
Восстановление канала передачи данных или бизнес-процесса, формируемого ПО Solar Dozor, нарушенного в результате инцидента его функционирования;

•
Восстановление работоспособности ПО Solar Dozor;

•
Разрешение проблем функционирования ПО Solar Dozor;

•
Выявление дефектов (ошибок) ПО Solar Dozor;

•
Регистрация запросов на доработку ПО Solar Dozor.

2.5
Взаимодействие с разработчиками ПО Solar Dozor, в том числе:

•
Размещение запросов на устранение дефектов (ошибок) ПО Solar Dozor;

•
Размещение запросов на доработку ПО Solar Dozor;

•
Эскалация срочности размещенных запросов в случае превышения требуемых Заказчиком сроков решения.

2.6
Экстренные работы по обновлению ПО Solar Dozor, в случаях, если это необходимо для устранения критических дефектов, подтвержденных производителем;

2.7
Общие консультации и рекомендации по корректному использованию ПО Solar Dozor в соответствии с приобретенной комплектацией (набором модулей);

2.8
Предоставление доступа к порталу самообслуживания, базе знаний и репозиториям с дистрибутивами ПО Solar Dozor;

2.9
Регламентные работы и техническое обслуживание ПО Solar Dozor аппаратных, аппаратно-программных средств и программного обеспечения, входящих в состав поддерживаемого Решения, в том числе:

•
плановый контроль технического состояния;

•
разработка и предоставление временного обходного решения для смягчения последствий инцидентов и проблем функционирования Решения;

•
регламентные работы в соответствии с требованиями, предъявляемыми производителями;

•
плановые обновления до сертифицированных версий ПО в соответствии с требованиями производителя;

2.10
Проактивный контроль и мониторинг по требованию Заказчика:

•
разработка и актуализация модели здоровья поддерживаемого Решения;

•
мониторинг проблем работоспособности;

•
прогнозирование и планирование необходимых обновлений.

2.11
Адаптация конфигурации Решения при выявлении инцидентов изменения инфраструктуры и интегрированных систем;

3. Квалификационные требования к поставщику

3.1 Поставщик должен являться действующим партнером Компании производителя и должен предоставить:

· Письмо-подтверждение от Компании производителя программного обеспечения о статусе партнерства;

· Письмо-подтверждение о правах продажи программного обеспечения на территории Республики Казахстан и наличия опыта оказания услуг интеграции и сертифицированной технической поддержки на территории Республики Казахстан.

3.2 Поставщик услуг должен предоставить нотариально-заверенные копии 2-х сертифицированных специалистов и их резюме, подтверждающих опыт работы в качестве специалистов Центра технической поддержки первой линии на территории Республики Казахстан.

4. Порядок и срок оказания услуг технической поддержки

4.1 Срок технической поддержки на поставляемую по договору ПО составляет 1 (один) календарный год. Срок исчисляется с момента поставки лицензий Поставщиком.

Обязательным условием получения услуг технической поддержки и сопровождения является наличие на момент покупки установленного у заказчика ПО Solar Dozor (далее – ПО).

Дополнительным условием получения услуг технической поддержки является возможность удаленного доступа для специалистов Поставщика.

4.2 Основными средствами связи Заказчика с Поставщиком являются:

•
Электронная почта 

•
Телефон 

•
Телефон 

4.3 Уровень срочности обращения определяется Исполнителем экспертно или указывается Заказчиком явно при открытии или в процессе работы над обращением.

4.4 Уровень срочности может быть снижен Исполнителем в процессе работы над обращением в следующих случаях:

•
После предоставления Исполнителем временного решения проблемы, существенно снижающего влияние проблемы на деятельность Пользователя (устранены препятствия для выполнения бизнес-процессов, выполнение которых обеспечивается поддерживаем ПО);

•
В случае отсутствия существенного (более 20% времени выполнения шага процесса или всего процесса в целом) влияния проблемы на бизнес-процессы Заказчика, выполнение которых обеспечивается Решением;

•
После завершения диагностики и локализации дефекта, в результате чего обеспечена штатная работа Решения.

4.5 Период оказания услуг – 1 год с момента активации. 

4.6 Услуги технической поддержки Решения – комплекс мероприятий по обновлению версий программного продукта, связанный с исправлением ошибок, усовершенствованием и модификацией программного продукта, и информационной поддержкой по возникающим вопросам эксплуатации и применению продукта на программно-аппаратном комплексе прикладного ПО автоматизированной информационной системы Заказчика.

4.7 Поставщик должен обеспечить первую линию технической поддержки с компанией поставщиком на территории Республики Казахстан и предоставить Заказчику возможность обращаться в глобальную службу поддержки Системы. В случае невозможности/либо задержки решения вопроса удаленно, Поставщик должен обеспечить содействие (по телефонной связи, либо через электронную почту) для эскалации и взаимодействия с Центром технической поддержки. Участие Исполнителя должно обеспечить решение вопроса до его полного закрытия.

5. Объем услуг

Услуги должны быть предоставлены в объеме работ, предусмотренным Компанией поставщиком услуги, и должны соответствовать действующим правилам, относительно данного рода услуг, а именно:

5.1 Доступ к электронной информационной системе технической поддержки, включающей в себя:

· Доступ к электронной информационной системе технической поддержки;

· Доступ к новейшей технической информации по продуктам решения на выделенных страницах Internet.

5.2 Предоставление доступа к технической информации и/или дополнительным программным компонентам для преодоления и разрешения проблем и ошибок, обнаруженных в программных продуктах.

5.3 Бесплатное получение обновленных версий поддерживаемых продуктов (updates), выпускаемых для обеспечения эффективной совместимости с новыми версиями операционных систем, по мере их поступления.

5.4 Возможность миграции поддерживаемых Программ при переходе из одной операционной среды в другую.

6. Техническое описание услуг первой линии технической поддержки

6.1 Обеспечение первой линии технической поддержки ПО на территории Республики Казахстан;

6.2 Активное содействие по вопросам администрирования:

· Инсталляции и конфигурации ПО (серверная, клиентская часть).

6.3 Порядок обращений с запросами на содействие:

· Уровня критичности 1 – отрабатываются в режиме 24/7 с возможным выездом квалифицированных специалиста (-ов) на площадки Банка. Время реакции на сервисный запрос в соответствии с действующими регламентами MOS (в течение одного часа). Открытие сервисного запроса (Service Request) уровня критичности Severity 1 производится стороной Поставщика или Заказчика через портал поддержки с уведомлением локального инженера поддержки обслуживающего партнера Системы. 

· Уровня критичности 2 – отрабатываются в режиме 8/5 (в рабочее время) удаленно. В особо критичные моменты для Банка, возможна поддержка 24/7 с выездом квалифицированных специалиста(ов) на площадки Банка.   
· Консультация – консультирование по вопросам эксплуатации продуктов покрываемых данной поддержкой. Обращение в свободной форме (по электронной почте, мессенджеры, телефон). Время ответа зависит от нагрузки квалифицированных специалистов первой линии поддержки, но не должно превышать 3-х календарных дней и может предоставляться в свободной форме. По согласованию сторон консультация может быть осуществлена на площадке Банка.

· Возможна эскалация критичности запроса. 

Приложение 2-1 к тендерной документации 

Тендерное предложение

Лот №1 «Поставка пакетов обновлений и оказание услуг по технической поддержке DLP Solar Dozor»
Наименование потенциального поставщика __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Наименование предмета тендера _____________________________________________________________________________________

Предлагаемые УСЛОВИЯ заключения договора:
1. Общая стоимость поставки пакетов обновлений и оказания услуг по технической поддержке DLP Solar Dozor с учетом с НДС (цифрами и прописью)
_____________________________________________________________________________________
2. Условия оплаты: _____________________________________________________________________________________
3. Сроки поставки пакетов:

_____________________________________________________________________________________

4. Сроки оказания услуг по технической поддержке _____________________________________

___________________________________________________________________________________

5. Охват Лота ______%.
6. Срок действия тендерной заявки ____________________________________________________________________________________
7. Сопутствующие услуги (означают любые вспомогательные или дополнительные услуги, подлежащие выполнению потенциальным поставщиком) ________________________________ _____________________________________________________________________________________
8. Мы ознакомлены с проектом договора и обязуемся 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 4-1);

Другие сведения (по инициативе Заказчика).
                         ___________________                          ___________________

                                (должность)                                               (Ф.И.О.)

М.П.

Приложение 2-2 к тендерной документации 

Тендерное предложение

Лот №2 «Поставка программного обеспечения и оказание услуг по технической поддержке DLP Solar Dozor»
Наименование потенциального поставщика __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Наименование предмета тендера _____________________________________________________________________________________

Предлагаемые УСЛОВИЯ заключения договора:
1. Общая стоимость поставки программного обеспечения и оказания услуг по технической поддержке DLP Solar Dozor с учетом с НДС (цифрами и прописью)
_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

2. Условия оплаты:
_____________________________________________________________________________________

3. Сроки поставки программного обеспечения:

_____________________________________________________________________________________

4. Сроки оказания услуг технической поддержки _______________________________________ _____________________________________________________________________________________

5. Охват Лота ________%.

6. Срок действия тендерной заявки ____________________________________________________________________________________
7. Сопутствующие услуги (означают любые вспомогательные или дополнительные услуги, подлежащие выполнению потенциальным поставщиком) _____________________________________________________________________________________ _____________________________________________________________________________________

8. Мы ознакомлены с проектом договора и обязуемся 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 4-1);

Другие сведения (по инициативе Заказчика).

                         ___________________                                 ___________________

                                (должность)                                                     (Ф.И.О.)

М.П.

Приложение 3-1 к тендерной документации
ТАБЛИЦА ЦЕН

тендерной заявки потенциального поставщика

___________________________________________________________________________

(наименование потенциального поставщика)

Лот №1
	№
	Наименование


	Производитель, технические характеристики/спецификация. Примечание
	Цена за единицу, доллары США
	Общая стоимость, доллары США

	1
	Стоимость системы по предотвращению утечек информации, в том числе:
	
	
	

	-
	поставка пакетов обновлений ПО Solar Dozor:
6 модулей с кол-вом пользователей 12000

1 модуль с кол-вом пользователей 1200
	
	
	

	-
	оказание услуг по технической поддержке:
6 модулей с кол-вом пользователей 12000

1 модуль с кол-вом пользователей 1200
	
	
	

	
	Всего
	
	
	

	*
	Стоимость полной технической поддержки за последующие годы использования системы
	
	
	


* в качестве дополнительной информации.

Общая стоимость системы _______________, включает все расходы потенциального поставщика на транспортировку, страхование, уплату таможенных пошлин, НДС и других налогов, платежей, сборов, командировочных расходов. Потенциальный поставщик вправе указать другие расходы.
_______________ 




________________________

  (Подпись)  




 
(Должность, фамилия, и.о.)
М.П.

Приложение 3-2 к тендерной документации

ТАБЛИЦА ЦЕН

тендерной заявки потенциального поставщика

___________________________________________________________________________

(наименование потенциального поставщика)

Лот №2
	№
	Наименование


	Производитель, технические характеристики/спецификация. Примечание
	Цена за единицу, доллары США
	Общая стоимость, доллары США

	1
	Стоимость системы по предотвращению утечек информации, в том числе:
	
	
	

	-
	поставка лицензий на дополнительные агенты:

Кол-во пользователей – 2454

(расширение количества пользователей с 1200 до 3654)
	
	
	

	-
	оказание услуг по технической поддержке дополнительных агентов:

Кол-во пользователей - 2454
	
	
	

	
	Всего
	
	
	


Общая стоимость системы _______________, включает все расходы потенциального поставщика на транспортировку, страхование, уплату таможенных пошлин, НДС и других налогов, платежей, сборов, командировочных расходов. Потенциальный поставщик вправе указать другие расходы.
_______________ 




________________________

  (Подпись)  




 
(Должность, фамилия, и.о.)
М.П.

Приложение 4 к тендерной документации 

 (Проект договора на поставку и услуги технической поддержки)

ДОГОВОР № ___

г. Алматы








         «___» _______ 2021 года

Акционерное общество «Народный сберегательный банк Казахстана», юридическое лицо, созданное и зарегистрированное в соответствии с законодательством Республики Казахстан, с местом нахождения по адресу: г. Алматы, пр. Аль-Фараби, 40, именуемое в дальнейшем «Покупатель», в лице _______, действующего на основании ________, с одной стороны, и

_________, юридическое лицо, созданное и зарегистрированное в соответствии с законодательством Республики Казахстан, с местом нахождения по адресу: _______, именуемое в дальнейшем «Поставщик», в лице ______ действующего на основании Устава, с другой стороны,

именуемые в дальнейшем совместно как «Стороны», а по отдельности – «Сторона», заключили настоящий Договор (далее – «Договор») о нижеследующем.

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА

1.1. Поставщик обязуется предоставить Покупателю лицензионные электронные ключи (регистрационные коды, номера) на программное обеспечение ________ (далее – «Лицензия»), а также оказать сопутствующие услуги по технической поддержке, согласно Приложению к Договору (далее – «Услуга»). Покупатель обязуется принять услуги и оплатить их в порядке и на условиях, определенных Договором.

1.2. С момента подписания Сторонами Акта приема-передачи Лицензий к Покупателю переходят имущественные права Поставщика на Программное обеспечение на следующих условиях:

1.2.1. перечень передаваемых Покупателю по Договору прав: право на использование Программного обеспечения определенными способами (в частности, запись экземпляра Программного обеспечения в память ЭВМ, хранение его в памяти ЭВМ, активация Программного обеспечения, запуск в работу, обновление и работа с Программным обеспечением (то есть использование Программного обеспечения в соответствии с его функциональными возможностями и с извлечением его полезных потребительских свойств); 

1.2.2. территория, на которую передаются права: в соответствии с Договором Поставщик передает Покупателю имущественные права на использование Программного обеспечения в любой форме и любым способом, предусмотренным в подпункте 1.2.1 Договора, на территории Республики Казахстан;

1.2.3. срок, на который передаются права: имущественные права, перечисленные в подпункте 1.2.1 Договора, передаются Поставщиком Покупателю на срок _____. 

1.2.4. вид лицензии: все имущественные права на Программное обеспечение, указанные в подпункте 1.2.1 Договора, переходят Покупателю на неисключительной основе на территорию, указанную в подпункте 1.2.2 Договора, и срок, указанный в подпункте 1.2.3 Договора.

2. Цена Договора и условия платежа
2.1. Цена Договора составляет _____ (______) тенге и включает в себя стоимость Лицензий и Услуг с учетом технической поддержки, а также суммы налога на добавленную стоимость (НДС), подлежащую уплате в соответствии с налоговым законодательством Республики Казахстан, транспортные расходы, таможенные сборы и тарифы, а также прочие налоги, пошлины и расходы, взимаемые в связи с исполнением Договора.

2.2. Покупатель осуществляет оплату в размере 100 % (сто процентов) от цены Договора в течение 10 (десять) рабочих дней со дня подписания Сторонами Акта приема-передачи Лицензий после предоставления Поставщиком счета, оформленного в соответствии с требованиями законодательства Республики Казахстан.

2.3. Оплата по Договору осуществляется путем перевода денег на банковский счет Поставщика, указанный в разделе 12 Договора.

3. Права и обязанности Сторон
3.1.
Покупатель обязуется:

3.1.1. в случае надлежащего исполнения всех обязательств Поставщиком в соответствии с условиями Договора принять Лицензии и Услуги и уплатить цену Договора на условиях Договора;
3.1.2. подписать Акт приема–передачи Лицензий или предоставить мотивированный отказ от приема Лицензий в сроки, установленные разделом 4 Договора;

3.1.3.
 по окончании каждых трех месяцев принимать Услуги и подписывать Акт оказанных услуг в течение 5 (пять) рабочих дней с момента получения Акта оказанных услуг, либо в этот же срок предоставить письменный мотивированный отказ от его подписания;

3.1.4. надлежащим образом выполнить все свои иные обязательства по Договору. 

3.2. 
Поставщик обязуется:

3.2.1. передать Покупателю Лицензии посредством электронной почты в срок, установленный пунктом 4.1 Договора;

3.2.2. оплатить все расходы, связанные с уплатой таможенных пошлин и других платежей на Лицензии в соответствии с законодательством Республики Казахстан;

3.2.3. передать Покупателю необходимую техническую документацию на Лицензии, сертификаты на Лицензии, если они подлежит обязательной сертификации;

3.2.4. в случае отказа Покупателя от подписания Акта приема-передачи Лицензии по основаниям, предусмотренным Договором, исправить все замечания и повторно предложить Лицензии, подлежащие приемке в течение 10 (десять) календарных дней после получения от Покупателя письменного отказа от приема Лицензий;

3.2.5. ежеквартально передавать Покупателю результат Услуг по Акту оказанных услуг и счет-фактуре не позднее 5 (пять) рабочих дней, следующих за отчётным трёхмесячным периодом;
3.2.6. не предпринимать действий, причиняющих материальный или иной ущерб интересам и деловой репутации Покупателя, в случае причинения ущерба – возместить его в полном объеме;

3.2.7. надлежащим образом выполнить все свои иные обязательства по Договору.

3.3.
Покупатель вправе:

3.3.1. 
в случае, если задержка в передаче Лицензий, оказании Услуг составит более 15 (пятнадцать) календарных дней - отказаться от Договора, уведомив об этом Поставщика не менее, чем за 3 (три) календарных дней до предполагаемой даты отказа;

3.3.2. в случае наличия замечаний к Лицензиям, оказанным услугам не подписывать соответствующие Акты приема-передачи Лицензий, Акты оказанных услуг, предоставив Поставщику, мотивированный письменный отказ от их подписания;

3.3.3. требовать своевременного и надлежащего оказания Услуг в соответствии с условиями Договора;

3.3.4. при неоказании либо ненадлежащем оказании Услуг Поставщиком - отказаться от исполнения Договора, уведомив об этом Поставщика не менее чем за 5 (пять) рабочих дней до предполагаемой даты отказа;

3.3.5. 
требовать от Поставщика надлежащего исполнения условий Договора.

3.4.
Поставщик вправе:

3.4.1. требовать от Покупателя подписания Акта приема-передачи Лицензий или предоставления мотивированного отказа от его принятия; 

3.4.2. требовать от Покупателя подписания Акта оказанных услуг, либо предоставления письменного мотивированного отказа от подписания Акта оказанных услуг в случае каких-либо замечаний к оказанным Услугам.
3.4.3. требовать от Покупателя надлежащего исполнения условий Договора. 

4. Условия и сроки передачи Лицензий и принятие услуг. 

Качество лицензий.

4.1. Лицензии передаются Поставщиком посредством электронной почты на электронный адрес Покупателя, указанный в Приложении к Договору. Срок передачи Лицензий – в течение ___ (____) календарных дней с даты заключения Договора. Датой передачи Лицензий считается день подписания Акта приема–передачи Лицензий уполномоченными представителями Сторон, являющегося после его подписания документом, подтверждающим выполнение Поставщиком обязательств по передаче Лицензий. 

4.2. Прием-передача Лицензий состоит в проверке соответствия данных электронных ключей Лицензий Приложению к Договору, а также количества Лицензий. До подписания Сторонами Акта приема-передачи Лицензий, Программное обеспечение подлежит тестированию на соответствие указанным в Приложении к Договору характеристикам/спецификациям и для проверки функционирования.

4.3. Акт приема-передачи Лицензий составляется и подписывается уполномоченными представителями Сторон в течение 5 (пять) рабочих дней со дня предоставления Лицензий в соответствии с пунктом 4.1 Договора, при отсутствии замечаний к Лицензиям.
4.4. В случае если при проверке Лицензий будет обнаружено несоответствие Лицензий условиям Договора, Покупатель вправе отказаться от подписания Акта приема-передачи Лицензий. При этом Покупатель обязан в течение 5 (пять) рабочих дней со дня такого отказа представить письменный мотивированный отказ от подписания Акта приема-передачи Лицензий, а Поставщик обязан исправить все замечания и повторно предложить Лицензии, подлежащие приемке, в течение 10 (десять) календарных дней после получения от Покупателя письменного отказа от приема Лицензий.
4.5. Поставщик гарантирует Покупателю предоставление Лицензий надлежащего качества и количества в соответствии с условиями Договора.
4.6. Поставщик гарантирует, что Лицензии соответствуют спецификациям, приведенным в Приложении к Договору.
4.7. Срок действия Лицензий и оказания Услуг – ________.
4.8. Поставщик должен предоставлять Покупателю результат Услуг, который выражается в надлежащем функционировании ПО, не позднее срока, указанного в подпункте 3.1.3 Договора.

4.9. Покупатель должен ознакомиться с представленным Поставщиком результатом Услуг и, в случае отсутствия замечаний к его содержанию и качеству оказанных Услуг, - принять результат Услуг. Принятие результата Услуг должно быть оформлено соответствующим Актом оказанных услуг, подписанным обеими Сторонами на дату принятия результата Услуг.

4.10. Выявленные Покупателем недостатки в результате Услуг должны быть устранены Поставщиком без взимания дополнительной платы с Покупателя в срок не позднее 5 (пять) рабочих дней со дня их обнаружения.

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 любых сроков по своим обязательствам перед Покупателем, Поставщик по требованию Покупателя уплачивает Покупателю пеню в размере 0,5% (ноль целых пять десятых процента) от цены Договора за каждый календарный день просрочки.
5.3. При нарушении срока платежа, установленного пунктом 2.2 Договора, Покупатель, по требованию Поставщика, уплачивает Поставщику пеню в размере 0,5% (ноль целых пять десятых процента) от просроченной суммы за каждый календарный день просрочки платежа.

5.4. За нарушение сроков, указанных в Приложении к Договору, Поставщик, по требованию Покупателя, уплачивает Покупателю пеню в размере 0,5% (ноль целых пять десятых процента) от цены Договора, за каждый календарный день просрочки.

5.5. Поставщик обязан возместить Покупателю все понесенные им убытки в случае прекращения, переданных Покупателю в соответствии с Договором имущественных прав на Лицензии по инициативе третьих лиц, включая, но не ограничивая деньги, полученные от Покупателя по Договору, в течение 10 (десять) рабочих дней со дня направления ему Покупателем соответствующего требования.

5.6. В случае если по истечении 10 (десять) рабочих дней со дня, когда Лицензии должны быть переданы Покупателю Поставщиком в соответствии с Договором, Лицензии не будут переданы, Поставщик уплачивает Покупателю штраф в размере 10% (десять процентов) от цены Договора.

5.7. Поставщик соглашается с тем, что сумма неустойки, которую он обязан уплатить Покупателю в соответствии с Договором, может быть без согласия Поставщика зачтена Покупателем в счет платежей, причитающихся Поставщику в соответствии с Договором. До использования зачета Покупатель уведомляет об этом Поставщика.
6. Обстоятельства непреодолимой силы

6.1. Сторона освобождается от ответственности за полное или частичное невыполнение обязательств по Договору, если докажет, что надлежащее исполнение оказалось невозможным вследствие наступления обстоятельств непреодолимой силы, т.е. чрезвычайных и непредотвратимых при данных условиях обстоятельств, включая, но не ограничиваясь: войны, беспорядки, забастовки, пожары, взрывы, наводнения и иные стихийные бедствия, независимо от места происшествия события, решения любого государственного органа, запрещающие выполнение Договора, и другие обстоятельства непреодолимой силы (далее – Форс-мажор), при условии, что обстоятельства Форс-мажора непосредственно повлияли на выполнение обязательств по Договору. 

6.2. При возникновении обстоятельств Форс-мажора Сторона, чье выполнение каких-либо обязательств в соответствии с Договором оказалось невозможным в силу наступления обстоятельств Форс-мажора, должна незамедлительно (не позднее 3 (три) рабочих дней после наступления обстоятельств Форс-мажора) уведомить об этом другую Сторону в письменной форме и предпринять все возможные действия для того, чтобы снизить потери или ущерб в отношении другой Стороны и восстановить свою способность выполнять обязательства по Договору. Неуведомление или несвоевременное уведомление лишает Сторону права ссылаться на любое обстоятельство непреодолимой силы как на основание, освобождающее от ответственности за неисполнения обязательств по Договору, за исключением случаев, когда такое неуведомление или несвоевременное уведомление прямо вызвано соответствующим обстоятельством Форс-мажора.

6.3. Срок исполнения обязательств по Договору отодвигается соразмерно времени, в течение которого действовали обстоятельства непреодолимой силы, а также последствия, вызванные этими обстоятельствами. Если невозможность полного или частичного исполнения Сторонами обязательств по Договору в связи с наступлением обстоятельств непреодолимой силы будет существовать свыше 20 (двадцать) календарных дней, то Стороны вправе расторгнуть Договор. В этом случае, Стороны обязуются произвести окончательный взаиморасчет в течение 10 (десять) календарных дней со дня расторжения Договора по вышеуказанным обстоятельствам.

6.4. В течение 3 (три) календарных дней со дня прекращения обстоятельств Форс-мажора, вовлеченная в него Сторона должна письменно уведомить другую Сторону о прекращении обстоятельств Форс-мажора и обязана возобновить исполнение своих обязательств по настоящему Договору. 

6.5. Уведомление о начале и о прекращении обстоятельств Форс-мажора должно подтверждаться документом соответствующей компетентной организации. В случае, если обстоятельства Форс-мажора носят общеизвестный характер и широко освещаются в средствах массовой информации, то предоставление вышеуказанного документа не обязательно.

7. ЗАВЕРЕНИЯ И ГАРАНТИИ СТОРОН 

Настоящим Стороны заверяют друг друга в том, что:

7.1. Стороны имеют все необходимые полномочия для заключения Договора и выполнения своих обязательств по Договору; 

7.2. Договор был должным образом санкционирован и заключен Сторонами;

7.3. Договор представляет собой юридически действительное и подлежащее исполнению обязательство Сторон, которое может быть принудительно осуществлено по отношению к не исполнившей обязательство Стороне в соответствии с условиями Договора;

7.4. совершение Сторонами Договора, а также любых других действий по Договору не противоречит и не будет в коллизии или противоречии к любому положению учредительных документов Сторон либо законодательства Республики Казахстан, а также обязательствам Сторон по любому другому договору или соглашению.
8. Конфиденциальность

8.1. Каждая из Сторон Договора обязуется не разглашать третьим лицам условия настоящего 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. 

8.2. Режим охраны Конфиденциальной информации Стороны соблюдают путём уведомления любого и каждого своего работника, и должностного лица о неразглашении Конфиденциальной информации другой стороны, в случае если такая информация стала или будет ему доступна в силу исполнения своих служебных обязанностей. При этом в уведомлении Стороны ставят в известность своих работников и должностных лиц, что за разглашение конфиденциальной информации другой Стороны, такой работник или должностное лицо несут ответственность в соответствии с законодательством Республики Казахстан.

8.3. 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. 

8.4. В случае если Сторона намеревается раскрыть Конфиденциальную информацию третьим лицам, она должна (i) уведомить об этом другую Сторону, являющуюся собственником Конфиденциальной информации, и получить ее предварительное письменное согласие на такое раскрытие; (ii) в случае получения такого письменного согласия на раскрытие Конфиденциальной информации у обладателя такой информации получить заблаговременно от третьего лица письменное обязательство о соблюдении требований неразглашения предоставляемой ему Конфиденциальной информации. 

9. Порядок разрешения споров

9.1. Все споры и разногласия, которые могут возникнуть по Договору или имеют к нему отношение, Стороны разрешают путем переговоров. 

9.2. В случае если Стороны не достигнут соглашения, то для разрешения спора, по истечении разумного срока для урегулирования разногласий, Стороны вправе обратиться в соответствующий суд Республики Казахстан.

10. Уведомления

10.1. Все уведомления и другие сообщения, требуемые или предусмотренные по Договору, должны быть составлены в письменном виде и считаются должным образом сделанными, если они будут доставлены по факсу, по электронной почте или лично по адресу участвующей Стороны.

10.2. Любое уведомление или иное сообщение, доставленное нарочно, по факсу или по электронной почте в соответствии с требованиями, изложенными выше, считается должным образом переданным, отправленным, полученным или доставленным во всех случаях в первый рабочий день со дня его доставки адресату (с учетом наличия квитанции о доставке, расписки посыльного, а в отношении сообщения, переданного по факсу или электронной почте подтверждения об отправке, которые служат достаточными, но не исключительными свидетельствами такой доставки) или, когда получен отказ адресата признать факт доставки при получении.

11. ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ
11.1. Договор регулируется законодательством Республики Казахстан.

11.2. Договор вступает в силу с даты его подписания Сторонами и действует до полного исполнения принятых на себя Сторонами обязательств, а в части взаиморасчетов до их полного завершения. 

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

11.4. 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.

11.5. Договор заменяет собой все предыдущие письменные и устные договоренности, так или иначе касающиеся Договора и представляет собой полный текст соглашения, достигнутого между Сторонами.

11.6. Договор может быть досрочно расторгнут только по взаимному соглашению Сторон (за исключением случаев одностороннего отказа от Договора, установленных Договором) с проведением взаиморасчетов в течение 3 (три) календарных дней со дня достижения Сторонами такой договоренности.

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

11.8. Договор составлен на русском языке в 2 (двух) экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу по 1 (одному) экземпляру для каждой из Сторон.

11.9. Приложение к Договору является его неотъемлемой частью.

12. МЕСТА НАХОЖДЕНИЯ, БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ И ПОДПИСИ СТОРОН
	Покупатель:

Акционерное общество «Народный сберегательный банк Казахстана»

______________________/ ________

м.п.
	Поставщик:

______________________/ _______

м.п.


Приложение

к Договору № ___

от «___» ____ 2021 г.

1. Спецификация лицензий программного обеспечения

2. Спецификация услуги

2.1. Порядок и срок оказания технической поддержки

2.2. Объем технической поддержки

2.3. Техническое описание услуг технической поддержки
	От Покупателя:

_____________________/ ________

м.п.
	От Поставщика:

____________________/ _______

м.п.


(Проект договора на оказание услуг)

ДОГОВОР ОБ ОКАЗАНИИ УСЛУГ № _______

г. Алматы                                                                                                                         «____»__________   20___года

АО «Народный Банк Казахстана», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице ____________________________, действующего (-ей) на основании ____________________, с одной стороны и [индивидуальный предприниматель _________________________________________, именуемый (-ая) в дальнейшем «Исполнитель», действующий (-ая) на основании _____________________
 с другой стороны,] [______________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ______________________________, действующего/ей на основании _________________, с другой стороны,
] далее совместно именуемые «Стороны», а по отдельности – «Сторона», либо как указано выше, заключили настоящий договор об оказании услуг (далее – Договор) о нижеследующем:

2. Предмет Договора

2.1. В соответствии с Договором Исполнитель обязуется оказать Заказчику следующие услуги: ___________________ (далее – Услуги).

2.2. По результатам оказания Услуг Исполнитель передает Заказчику: ___________ (далее – Результат Услуг).
 

2.Обязанности Сторон

2.1. Заказчик обязуется:

2.1.1. обеспечить Исполнителю надлежащие условия для оказания Услуг; 

2.1.2.
принять от Исполнителя результат Услуг по Акту приема-передачи или предоставить мотивированный отказ;

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 оказать Услуги [: _______________________________]
; 

2.2.2.
передать Заказчику результат Услуг по Акту приема-передачи не позднее «___»________20__г.;

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

2.2.8.  полностью выполнять все условия Договора.

3. Стоимость Услуг и порядок расчетов

3.1. 
Стоимость Услуг –  __________________ (___________) тенге.

3.2. 
Срок оплаты стоимости Услуг – в течение 10 (десять) рабочих дней после подписания Сторонами Акта приема-передачи.

3.3.    Способ оплаты – путем перевода денег на банковский счет Исполнителя, указанный в разделе 8 Договора.

3.4. 
В случае невозможности оказания Услуг:

3.4.1. вследствие обстоятельств, за которые ни одна из Сторон не отвечает, Заказчик не возмещает Исполнителю фактически понесенные им расходы;

3.4.2.
по вине Заказчика, Услуги подлежат оплате в размере __________(__________________) тенге.

3.5.
Стоимость Услуг по Договору является фиксированной и в течение срока действия Договора изменению в сторону увеличения не подлежит. Изменение курса валют не влечет изменение стоимости Услуг по Договору, а также не является основанием для неисполнения (отказа от исполнения) обязательств по Договору.
4. Принятие Услуг

4.1.
Результат Услуг предоставляется Исполнителем не позднее срока, указанного в подпункте 2.2.2 Договора. 

4.2. 
В случае отсутствия замечаний со стороны Заказчика к содержанию и качеству оказанных Услуг, принятие результата Услуг оформляется Актом приема-передачи, подписанным обеими Сторонами на дату принятия результата Услуг.

4.3. 
Срок для безвозмездного устранения Исполнителем выявленных Заказчиком недостатков в результате Услуг – не позднее _____ (_______________) рабочих дней со дня их обнаружения. 

5. Ответственность Сторон

5.1. 
За просрочку срока, указанного в подпункте 2.2.2, пункте 4.3 Договора, Исполнитель уплачивает Заказчику пеню в размере ____% (__________)
 от стоимости Услуг за каждый день просрочки.

5.2. 
За неисполнение подпунктов 2.2.3 – 2.2.8 Договора Исполнитель уплачивает Заказчику штраф в размере _______% (__________________) от суммы стоимости Услуг за каждый случай неисполнения.

5.3. 
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. Обстоятельства непреодолимой силы 
6.1.
Сторона освобождается от ответственности за полное или частичное неисполнение обязательств по Договору, если докажет, что надлежащее исполнение оказалось невозможным вследствие наступления обстоятельств непреодолимой силы, т.е. чрезвычайных и непредотвратимых при данных условиях обстоятельств, включая, но не ограничиваясь: чрезвычайные ситуации социального, природного и техногенного характера, в том числе стихийные бедствия, кризисные экологические ситуации, эпидемии, промышленные, транспортные и другие аварии, пожары (взрывы), военные действия, акты терроризма, преступные посягательства, массовые беспорядки, принятие правовых и судебных актов, решений органов государственной власти и управления и их должностных лиц, препятствующих выполнению Сторонами договорных обязательств, другие обстоятельства непреодолимой силы (далее – Форс-мажор), при условии, что обстоятельства Форс-мажора непосредственно повлияли на исполнение Договора. 

6.2.
При возникновении обстоятельств Форс-мажора вовлеченная в них Сторона должна незамедлительно, не позднее 3 (три) рабочих дней письменно уведомить об этом другую Сторону и предпринять все возможные действия для снижения потерь или ущерба в отношении другой Стороны и восстановить свою способность выполнять обязательства по Договору. При невозможности уведомления в письменной форме, допускается отправка уведомления по электронной почте, с использованием средств мобильной связи с последующим предоставлением письменного уведомления. Неуведомление/несвоевременное уведомление лишает Сторону права ссылаться на обстоятельство Форс-мажора как на основание, освобождающее от ответственности по Договору, за исключением случаев, когда неуведомление /несвоевременное уведомление прямо вызвано обстоятельством Форс-мажора. 

6.3.
По соглашению Сторон срок исполнения обязательств по Договору может быть отодвинут соразмерно времени действия обстоятельств Форс-мажора и их последствий. В случае если невозможность исполнения обязательств по Договору будет существовать свыше 60 (шестьдесят) календарных дней и Стороны не примут решения о дальнейших согласованных действиях по исполнению Договора, то Стороны вправе расторгнуть Договор в порядке, предусмотренном законодательством Республики Казахстан и Договором. При этом Стороны обязуются произвести окончательные взаиморасчеты не позднее 10 (десять) календарных дней со дня расторжения Договора. 

6.4.
Уведомление об обстоятельствах Форс-мажора должно подтверждаться документом компетентной организации, за исключением случаев, когда обстоятельства Форс-мажора носят общеизвестный характер и освещаются в средствах массовой информации.

6.5.
В течение 3 (три) календарных дней со дня прекращения обстоятельств Форс-мажора вовлеченная в них Сторона обязана уведомить другую Сторону о прекращении обстоятельств Форс-мажора и возобновить исполнение своих обязательств по настоящему Договору. 

7. Заключительные положения

7.1.
Договор вступает в силу с даты его подписания Сторонами и действует до полного исполнения Сторонами принятых на себя обязательств.   

7.2.
Уведомления Сторон считаются оформленными надлежащим образом в случаях, когда направляются одним из следующих способов: вручением уполномоченному лицу под подпись о получении; посредством курьерской или почтовой службы; по электронной почте, по факсу с последующим предоставлением уведомления в письменной форме, если иной порядок не предусмотрен Договором. Свидетельствами отправки уведомления являются, в частности, квитанция/расписка о получении, почтовый штамп, копия электронной отправки, факсовый отчет.

7.3. Вся информация, передаваемая Сторонами друг другу в соответствии с Договором, признается Сторонами конфиденциальной. Конфиденциальная информация не подлежит разглашению полностью или частично, за исключением случаев предоставления такой информации уполномоченным консультантам, адвокатам или аудиторам Сторон, а также органам государственной власти, уполномоченным на получение такой информации в силу действия законодательства Республики Казахстан. Сторона вправе раскрывать конфиденциальную информацию иным лицам в случае получения письменного согласия другой Стороны.

7.4. Договор регулируется нормами материального права Республики Казахстан. 

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

7.5.1. в одностороннем порядке без указания причин, в том числе в случае нецелесообразности дальнейшего исполнения Договора;

7.5.2.
невыполнения или частичного невыполнения Исполнителем своих обязательств по Договору;

7.5.3. нарушения Исполнителем условий конфиденциальности, установленных Договором;

7.5.4. если из-за наступления обстоятельств Форс-мажора задержка в оказании Услуг составит более 60 (шестьдесят) календарных дней;
7.5.5. в иных случаях, определяемых законодательством Республики Казахстан и Договором.



Договор считается расторгнутым по истечении 3 (три) рабочих дней с даты получения Исполнителем соответствующего письменного уведомления Заказчика.

7.6.   Договор может быть досрочно расторгнут 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. 

7.7.   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
, за исключением случаев изменения реквизитов Сторон, при этом Стороны обязаны уведомить друг друга о таких изменениях не позднее 5 (пять) рабочих дней с даты изменения реквизитов путем направления письменного уведомления.

7.8.
  Правоотношения Сторон по Договору не регулируются трудовым законодательством, и Исполнитель не вправе требовать льгот, гарантий и компенсаций, предусмотренных трудовым законодательством. 

7.9. 
  Договор составлен в 2 (двух) экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по 1 (одному) экземпляру для каждой из Сторон. 

8. Места нахождения, банковские реквизиты и подписи Сторон
	Заказчик: 
	Исполнитель:

	АО «Народный Банк Казахстана» 

	______________________



	
	

	_____________________/
	_____________________/


� Необходимо указать, на основании чего действует индивидуальный предприниматель (ИП) (патент, свидетельство о государственной регистрации в качестве ИП, талон о регистрации уведомления о начале деятельности в качестве ИП).


� Данная редакция применяется при заключении договора с юридическим лицом.


� Необходимо указать, какой документ предоставляется по результатам оказания услуг: отчет, заключение, обзор и т.д.


� В данном подпункте при необходимости можно оговорить конкретные требования к оказываемым Услугам.


� В данном пункте возможно указать, что услуги в данном случае не подлежат оплате.


� Размер пени должен быть установлен в диапазоне между 0,2 % и 0,5 %, в зависимости от суммы закупки в соответствии с действующими Правилами о порядке и условиях закупок товаров, работ и услуг в АО Народный Банк Казахстана».


� При наличии у Исполнителя печати.


� Место нахождения и реквизиты Заказчика.


� Наименование, место нахождения и реквизиты контрагента (юридического лица). В случае если договор заключен с индивидуальным предпринимателем (ИП) необходимо указывать данные документа, удостоверяющего личность, место жительства, ИИН, свидетельство о государственной регистрации контрагента в качестве ИП, талон о регистрации уведомления о начале деятельности в качестве ИП, номер патента (в случае работы физического лица по патенту). свидетельство о постановке на учет в качестве плательщика НДС (в случае выставления счетов-фактур с выделением НДС). 
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