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Акционерное общество «Локомотив» (далее – АО «Локомотив») объявляет о проведении в АО «Локомотив» 22 августа 2012 года в 12-00 часов закупок услуг технической поддержки программного обеспечения SAP способом запроса ценовых предложений.
Заказчик:  Акционерное общество «Локомотив», г.Астана, ул.Д.Кунаева, 10, каб.813, конт.тел.+7 (7172) 600-310 сайт – www.lokomotiv.kz;

Организатор закупок: 
	№ п/п
	Наименование организатора закупок
	Адрес проведения закупок
	Дата проведения закупок

	1
	2
	3
	4

	1
	Центральный аппарат Акционерного общества «Локомотив»
	г.Астана, ул.Конаева 10, 
8 этаж, каб. 813, 
тел.+7 (7172) 600-407
	22 августа 2012 года в 12-00 часов


Закуп услуг технической поддержки программного обеспечения SAP способом запроса ценовых предложений:
	№ лота
	Наименование услуг
	Краткая характеристика
	Единица измерения
	Количество
	Цена за ед., без НДС
	Сумма, планируемая для закупки без НДС

	1
	Услуги технической поддержки Программного обеспечения SAP
	Предоставление возможности использовать решение на базе ПО SAP с максимальной отдачей, решать задачи по снижению рисков и поддерживать платформу поддержки в отличном состоянии с точки зрения безопасности, обновления и рентабельности
	
	1
	5 776 785,71
	5 776 785,71


Техническая спецификация
Техническая спецификация

В настоящей Технической спецификации приведено описание услуг технической поддержки программного обеспечения SAP Заказчика (далее и в целом по Договору – Услуги), включая описание предъявляемых Заказчиком требований к квалификационным и техническим характеристикам закупаемых Услуг и к Исполнителю данных Услуг. 
 Предоставление возможности использовать решение на базе ПО SAP с максимальной отдачей, решать задачи по снижению рисков и поддерживать платформу поддержки в отличном состоянии с точки зрения безопасности, обновления и рентабельности.
В контексте Договора, при упоминании определения «программное обеспечение SAP» – означает программное обеспечение SAP, предназначенное для автоматизации процессов раздельного учета и бюджетного планирования, неисключительные права пользования которым приобретены Заказчиком в соответствии с Договором о закупках работ по разработке методики и внедрению программного обеспечения по автоматизации бюджетирования и раздельному учету от «30» декабря 2011 года № 12/131-АОТ.

I. требования к закупаемым услугам
1. Основные задачи и требования к Услугам

Приобретение Услуг уровня SAP Enterprise Support является оптимальным способом реализации всех преимуществ, создаваемых решениями на базе ПО SAP и используемых Заказчиком. После внедрения решений на базе ПО SAP основной задачей становится обеспечение постоянного роста рентабельности за счет бесперебойной работы бизнес-процессов, поддерживаемых решениями на базе ПО SAP. Преимущества решений на базе ПО SAP сохраняются в процессе эксплуатации исключительно в том случае, когда удается усилить надежность решений и минимизировать риск ошибок и простоев информационной системы. Кроме того, в процессе эксплуатации решений на базе ПО SAP существует необходимость нейтрализации амортизации процессов и повышения производительности за счет внедрения новых или оптимизации существующих мощностей.

Выполнение всех этих требований предоставляет Заказчику возможность использовать решения на базе ПО SAP с максимальной отдачей, а также позволяет решать задачи по снижению рисков и поддержанию платформы поддержки в отличном состоянии с точки зрения безопасности, обновления и рентабельности. 

2. Перечень Услуг уровня SAP Enterprise Support

Услуги уровня SAP Enterprise Support должны включать в себя следующие сервисы, инструменты, процедуры, средства доступа и поставляемые результаты: 

2.1. Услуги по постоянной оптимизации и инновациям:

В целях обеспечения постоянного соответствия используемых Заказчиком решений последним функциональным и технологическим новшествам, поддержка уровня SAP Enterprise Support должна включать:

· Поддержку услуги SAP Software Updates, т.е. возможность внедрения Заказчиком новых версий лицензированного программного обеспечения SAP, в том числе пакетов и инструментов поддержки ПО SAP, использование процедур и услуг по обновлению. 

· Пакеты поддержки Support Packages – пакеты исправлений, позволяющие снизить затраты Заказчика, необходимые для внедрения отдельных исправлений. 

· Предоставление Заказчику возможности использовать расширенную функциональность и/или нововведения через Пакеты Расширений или иными доступными средствами  для версий ключевых приложений SAP Business Suite 7 (начиная с SAP ERP 6.0 и версий SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 и SAP PLM 7.0, поставленных в 2008 году).

· Доступность технологических обновлений для обеспечения совместимости с новинками технологического ряда и поддержанием системы Заказчика в актуальном состоянии, как-то: новые версии базы данных и операционных систем, GUI и т.п.

· Управление изменениями доступного программного обеспечения SAP Заказчика (Software Change Management). В частности, поддержка измененных параметров настройки конфигурации, а также обновления Решений Enterprise Support – например, контент и информационный материал, инструменты для копирования мандантов и сущностей, инструменты для сравнения и синхронизации пользовательской настройки. 

· Возможность поставки через SAP Solution Manager версии Enterprise указаний по конфигурации и информационных ресурсов для программного обеспечения SAP.

· Доступность практических методов работы по администрированию SAP-систем Заказчика и эксплуатации решений Enterprise Support. 

· Доступ к информационным ресурсам, инструментарию и описанию процессов для управления жизненным циклом решения SAP Заказчика, являющихся частью SAP Solution Manager версии Enterprise, Решений Enterprise Support и/или соответствующей документации по Программным Решениям Enterprise Support.

2.2. Услуги глобальной сети поддержки:

В рамках услуг глобальной сети поддержки, Исполнителем Заказчику должны быть  предоставлены следующие сервисы:

· Доступ к порталу SAP Service Marketplace. Портал SAP Service Marketplace – это экспертная база знаний SAP и SAP extranet-ресурс для передачи знаний, где SAP размещает информационные материалы и услуги для конечных пользователей и партнеров SAP. 

· Использование SAP Notes на SAP Service Marketplace. В SAP Notes на портале SAP Service Marketplace документируются ошибки программного обеспечения. SAP Notes содержат инструкции, описывающие способы разрешения и предотвращения проблем, а также альтернативные пути их решения. В SAP Notes могут содержаться исправления программного кода, предназначенные для использования в SAP-системах конечного клиента. В SAP Notes также описаны проблемы, связанные с исправлением ошибок, или вопросы конечных пользователей и рекомендуемые способы решения. 

· Использование SAP Note Assistant – это инструмент для установки определенных исправлений и модификаций в компонентах SAP.

· Предоставление Заказчику права использования приложения SAP Solution Manager версии Enterprise в следующем объеме, без взимания дополнительной платы:

Использование SAP Solution Manager версии Enterprise:

В рамках оказания услуг по сопровождению ПО SAP Заказчика, Исполнитель гарантирует использовать Сеть поддержки SAP в том же объеме, что и Заказчик, включая приложение SAP Solution Manager версии Enterprise, для выполнения задач, связанных с обменом Внештатными ситуациями поддержки и их устранением, а также для обмена информацией между Заказчиком, Исполнителем и SAP, как поставщиком услуг по поддержке 3-го Уровня. 

Права пользования на SAP Solution Manager версии Enterprise будут предоставлены Заказчику без взимания с него дополнительной оплаты, но только в указанном далее объеме: 

· Ввод в эксплуатацию и обновление программных решений SAP Заказчика;

· Предоставление услуг SAP Enterprise Support;

· Функционирование службы сервисной поддержки в отношении программного обеспечения SAP; и удаленные инструменты диагностики программных решений SAP Заказчика;

· Использование SAP NetWeaver Business Intelligence для аналитики;

· Доступ и использование соответствующих обновлений программного обеспечения для SAP Solution Manager версии Enterprise.

2.3. Услуги поддержки в ситуациях, критичных для бизнеса: 

В рамках данного элемента сопровождения Исполнитель должен обеспечить Заказчику получение следующих сервисов:

2.3.1. Глобальная поддержка круглосуточно без выходных: поддержка Внештатных ситуаций поддержки с приоритетом 1 (очень высокий):

Для Внештатных ситуаций поддержки с приоритетом 1 (очень высокий), возникающих на стороне Заказчика, со стороны Исполнителя должна быть обеспечена критическая поддержка программного обеспечения SAP, предоставляемая 7 дней в неделю, 24 часа в сутки. Обработка Внештатной ситуации поддержки начинается с момента ее получения Исполнителем.

Исполнителем должна поддерживаться процедура, специально предназначенная для оказания немедленной поддержки по всем Внештатным ситуациям с очень высоким приоритетом, поступающим от Заказчика по любому имеющемуся каналу связи (OSS, SAP Service MarketPlace, Solution Manager версии Enterprise или по телефону), и связанной с решением проблем по устранению ошибок и сбоев программного обеспечения SAP, препятствующих оперативной деятельности пользователей Заказчика.

2.3.2. Глобальная поддержка круглосуточно без выходных: процедура эскалации: 

Для Внештатных ситуаций поддержки с приоритетом 1 (очень высокий), возникающих на стороне Заказчика, со стороны Исполнителя должна быть обеспечена критическая поддержка программного обеспечения SAP (процедура эскалации), предоставляемая 7 дней в неделю, 24 часа в сутки. 

Процедура эскалации должна применяться для решения серьезных проблем Заказчика, связанных с производительностью, скоростью внедрения и продуктивной эксплуатацией, которые могут оказать существенное негативное влияние на деятельность Заказчика. Для этих случаев Исполнителем должна быть предусмотрена процедура эскалации, направленная на поиск оперативного и нестандартного выхода из возникшей ситуации. При процедуре эскалации должно быть предусмотрено участие нескольких центров разработки  программных продуктов  SAP  в оказании поддержки Заказчику.

2.3.3. Поддержка программного обеспечения SAP: поддержка Внештатных ситуаций поддержки со средним приоритетом:

Услуги по поддержке программного обеспечения SAP (поддержка Внештатных ситуаций Заказчика со средним и низкими приоритетами) должна предоставляться Исполнителем в течение местного рабочего времени: 5 дней в неделю, 8 часов в сутки. Обработка Внештатной ситуации поддержки Исполнителем начинается в день подачи, если сообщение отправлено до 12-00 времени г. Астана. Если сообщение отправлено после 12-00 времени г. Астана, то обработка Внештатной ситуации поддержки начинается в тот же день или не позднее следующего дня.

Каждый раз, при обнаружении ошибки или сбоя в работе системы, Заказчик направляет Исполнителю сообщение посредством любого имеющегося канала связи (OSS, SAP Service Marketplace, SAP Solution Manager версии Enterprise или по телефону). Устранение выявленных ошибок и последующее тестирование функциональности в системе Заказчика производится Исполнителем.

Исполнитель самостоятельно и при необходимости с привлечением центров разработки программных продуктов SAP предоставляет сервисы для решения Внештатных ситуаций поддержки, возникающих на стороне Заказчика, с уровнями приоритетов «средний» и «низкий» в течение согласованного времени. 

Направляемое Заказчиком Исполнителю сообщение в обязательном порядке должно содержать информацию о приоритете внештатной ситуации. При присвоении приоритета внештатной ситуации Заказчик обязуется руководствоваться следующими определениями приоритетов, утвержденных компанией SAP AG (SAP Note 67739): 

Определение приоритетов Внештатной ситуации поддержки:
· Очень высокий (Very High) - этот приоритет следует выбирать для Внештатной ситуации поддержки лишь в случае невозможности выполнения Заказчиком какого-либо важного бизнес-процесса, к этому может относиться прерывание производства или остановка центральных бизнес-процессов в системе SAP Заказчика.  Данную категорию можно использовать только для продуктивных систем Заказчика.
· Высокий (High) - этот приоритет следует выбирать для Внештатной ситуации лишь в том случае, если значительно затронуты важные бизнес-процессы Заказчика, это подразумевает невозможность выполнения необходимых ключевых бизнес-операций. Сюда относятся случаи, когда какая-либо срочно необходимая функция оказывается временно недоступной или не выполняется должным образом.
· Средний (Medium) - Внештатной ситуации поддержки может быть присвоен этот  приоритет, если затронут какой-либо другой бизнес-процесс Заказчика, это подразумевает невозможность выполнения необходимых бизнес-операций. Сюда может относиться, например, периодическая недоступность или некорректная работа какой - либо функции. 

· Низкий (Low) - Внештатной ситуации поддержки может быть присвоен этот приоритет, если не затронут бизнес-процесс Заказчика. Сюда может относиться, например, периодическая недоступность или некорректная работа какой-либо функции, которая, однако, не является необходимой для повседневного бизнеса Заказчика.

Несоответствие присвоенного приоритета внештатной ситуации представленным определениям влечет его изменение Исполнителем, с соответствующим уведомлением Заказчика. 

2.3.4. Использование Заказчиком сервиса – Технические проверки качества. Специализированные профилактические дистанционные сервисы в отношении технических проблем для обработки предупреждений от SAP EarlyWatch® Alert и Критичных проблем.

При наличии требуемой инфраструктуры у Заказчика и по его запросу, Исполнитель совместно с SAP предоставляет Заказчику дополнительный сервис -  Технические проверки качества. Данный дополнительный сервис предоставляется в случае крайне важных предупреждений, предоставляемых SAP EarlyWatch® Alert, или в случае если SAP после анализа ситуации Заказчика – соглашается, что такой сервис необходим для обработки критичной проблемы или критической ситуации на стороне Заказчика, которую необходимо разрешить. TQC может состоять из одного или нескольких ручных, самообслуживающихся или автоматических удаленных сервисных сеансов. 

В конце каждого TQC Заказчику предоставляются план действий и (или) письменные рекомендации. 

Заказчику при заказе рассматриваемого сервиса следует учитывать следующие ограничения:

· все или частичные сеансы TQC могут быть предоставлены SAP и/или Исполнителем на основе стандартов и методов SAP.

· SAP и Исполнитель не предоставляют TQC в отношении программного обеспечения/ продуктов сторонних производителей. 

· Перенос TQC возможен только один раз. Перенос должен производиться не позднее 20 (двадцати) рабочих дней до планируемой даты поставки сервиса. Если Заказчик не соблюдает данные правила, в этом случае SAP и Исполнитель освобождаются от  обязанности поставки TQC.

2.4. Другие компоненты, Методологии, Информационные материалы и участие в Сообществе:

Данный элемент сопровождения должен обеспечить передачу богатого опыта и знаний SAP по внедрению и эксплуатации комплексных решений Заказчику. В данный элемент сопровождения должен входить следующий набор сервисов:

· Возможность использования Заказчиком компонентов и агентов мониторинга системы для оптимизации доступных ресурсов, в частности SAP EarlyWatch® Alert.

· Предоставление Заказчику доступа к информации и дополнительным инструментам для повышения эффективности использования решения SAP, включающие методологию внедрения, стандартные процедуры, передовые практические методы работы, руководство по внедрению (IMG), пакеты настроек конфигурации (ВС) и процедуры мониторинга пользовательских настроек. 

· Предоставление Заказчику доступа к передовым практическим методам работы через портал SAP Service Marketplace, который может включать доступ к процессам внедрения и эксплуатации и материалам, позволяющим обеспечить сокращение затрат и снижение рисков с помощью стандартных процессов, например:

· Комплексная эксплуатация решений (End-to-End Solutions Operations) – документация предназначена для оказания помощи Заказчику в оптимизации комплексной эксплуатации программного обеспечения SAP.

· Методология RunSAP – предназначена для помощи Заказчику в управлении приложениями, эксплуатации бизнес-процессов и администрировании технологической платформы SAP NetWeaver®. Методология включает: 

· Стандарты SAP для эксплуатации решений;

· Маршрутную карту RunSAP для внедрения комплексной эксплуатации решения;

· Инструментарий, включая решение по управлению приложениями SAP Solution Manager. 

· Возможность участия Заказчика в сообществе Конечных пользователей SAP (через портал SAP Service Marketplace) для получения информации о передовом опыте бизнеса, предложениях услуг и прочее.
2.5. Профилактические сервисы:
Профилактические и предупредительные услуги SAP обеспечивают безопасность используемого Заказчиком решения в течение всего жизненного цикла. Эти услуги нацелены на обеспечение интеграции, эффективной эксплуатации и управление рисками, что упрощает процесс внедрения и использования решений SAP. 

В течение срока действия Договора, Заказчик может использовать на выбор одну из следующих услуг в расчете на одну продуктивную инсталляцию SAP (включая все программное обеспечение SAP):

· один SAP GoingLive Check для продуктивной системы для приложений SAP;

· один SAP GoingLive Functional Upgrade Check для апгрейда на более высокий  функциональный релиз;

· один SAP OS/DB Migration Check.

3. Порядок оказания Услуг уровня SAP Enterprise Support

3.1. В рамках оказания Заказчику Услуг уровня SAP Enterprise Support, Исполнитель должен применять следующий порядок их предоставления:

· Исполнитель выступает первичным провайдером услуг по сопровождению (поддержке) программного обеспечения  SAP Заказчика и соответственно несет полную ответственность за предоставление данных услуг в связи со всеми запросами (Внештатные ситуации поддержки), поступающими от Заказчика.

· Исполнитель использует собственную службу поддержки Заказчика в течение местного рабочего времени на русском языке.

· При возникновении у Заказчика Внештатных ситуаций поддержки, для получения требуемой информации служба поддержки Исполнителя взаимодействует со службой поддержки Заказчика, которая отвечает за Анализ причин возникновения Внештатной ситуации поддержки. С момента получения службой поддержки Исполнителя уведомления от Заказчика о возникновении события поддержки, данное событие признается Внештатной ситуацией поддержки. Исполнитель предоставляет Первый и Второй Уровни поддержки для программного обеспечения SAP Заказчика, до момента передачи Внештатных ситуаций поддержки на Третий Уровень поддержки в SAP.

· Внештатная ситуация поддержки подлежит передаче на Третий Уровень поддержки (Поддержка разработок), если причина ее возникновения связана с неправильной работой или сбоем программного обеспечения SAP и отсутствует нота, позволяющая устранить данную возникшую Внештатную ситуацию поддержки Заказчика. Третий Уровень поддержки подлежит оказанию SAP (глобальные центры разработок и поддержи компании SAP), при этом Внештатная ситуация поддержки, возникшая на стороне Заказчика, передается в SAP Исполнителем.

· Исполнитель обязуется назначить из числа своих работников контактное лицо, ответственное за поддержку Заказчика. 

· Исполнитель по запросу Заказчика и совместно с уполномоченными работниками Заказчика по согласованному регламенту обязуется произвести активацию процедур, методов и инструментов, предоставляемых компанией SAP, необходимых для обнаружения и исправления стандартных проблем программного обеспечения SAP Заказчика. При этом Заказчик принимает на себя обязательства по предоставлению Исполнителю возможности активировать SAP EarlyWatch® Alert в своих рабочих системах. Исполнитель осуществляет проверку Продуктивных систем Заказчика не реже четырех раз в год. Инструмент SAP EarlyWatch® Alert обязателен для SAP Enterprise Support.

·   При возникновении на стороне Заказчика Внештатных ситуаций поддержки с приоритетом 1 (очень высокий), Исполнитель гарантирует их отправку в SAP, в том числе в нерабочие часы Исполнителя.

·   При получении Внештатной ситуации поддержки со стороны Заказчика, Исполнитель в соответствии с установленным приоритетом Внештатной ситуации поддержки обеспечивает согласованные Продолжительность первичной реакции и Максимальное время обработки Внештатных ситуаций поддержки Заказчика.
Исключение: Заказчик признает, что для Внештатных ситуаций с приоритетом 1 (очень высокий), в случае если: (i)  сообщения относятся к версиям, выпускам и/или функциям программного обеспечения SAP, разработанного специально для Заказчика; (ii) в основе проблемы лежит не неисправность, а отсутствующая функция («запрос на разработку») или сообщение подано совместно с запросом на консультацию; (iii) версия достигла этапа «специфического для Заказчика» сопровождения – время первичной реакции и мероприятий корректировки требует дополнительного согласования с Исполнителем.

3.2. Порядок обработки Внештатных ситуаций поддержки  

В рамках оказания услуг по сопровождению ПО SAP Заказчика, Исполнителем должен быть соблюден следующий порядок обработки Внештатных ситуаций поддержки Заказчика. 

3.2.1. При получении сообщения о возникновении Внештатной ситуации поддержки у Заказчика, Исполнитель предоставляет поддержку Заказчику в рабочие часы (по местному времени), предоставляя информацию об устранении, предотвращении и обходе ошибок. Исполнитель гарантирует возможность отправки Заказчиком сообщений об ошибках круглосуточно в любой день недели. В процессе обработки сообщений, все лица, вовлеченные в данный процесс, будут иметь возможность  в любое время проверить их статус. 
3.2.2. Обязанности при создании Внештатной ситуации в отношении участия в Сети поддержки SAP и определенного уровня поддержки: 
Для своевременного и целевого оказания услуг по сопровождению, со стороны Заказчика должно быть обеспечено выполнение следующих мероприятий и процедур, как участника Сети поддержки SAP:
· Заказчик при передаче Внештатной ситуации поддержки Исполнителю должен обеспечить, чтобы ее содержимое было ясно выражено, была проведена проверка на предмет наличия необходимой информации, и чтобы сообщению был присвоен приоритет Внештатной ситуации, согласно установленным определениям SAP.
· Заказчик предоставляет Исполнителю и SAP удаленный доступ, осуществляет его поддержку, а также предоставляет все необходимые авторизации, для реализации процедур анализа Исполнителем и SAP основных причин инцидентов как части обработки Внештатных ситуаций поддержки.

· Заказчик обеспечивает выполнение требований в отношении телекоммуникационной инфраструктуры, в частности наличие быстрого соединения с Интернетом (минимум стандартная ассиметричная цифровая абонентская линия (ADSL) и телефонная система).

· Заказчик обеспечивает поддержку среды решения в SAP Solution Manager версии Enterprise, по крайней мере, для всех продуктивных и соединенных с ними систем Заказчика, а также обеспечивает поддержку выполнения основных бизнес-процессов в SAP Solution Manager версии Enterprise для продуктивных систем Заказчика. Кроме того, Заказчиком должно быть обеспечено документальное фиксирование любого внедрения или обновления внутри SAP Solution Manager версии Enterprise. 

· Заказчик гарантирует обеспечить активацию SAP EarlyWatch® Alert для продуктивных систем Заказчика, с целью передачи данных в продуктивный компонент SAP Solution Manager версии Enterprise.

3.2.3. Обязанности Исполнителя на Первом Уровне поддержки ПО SAP Заказчика:
В рамках данного Уровня поддержки Исполнитель получает все Внештатные ситуации поддержки, возникшие на стороне Заказчика, непосредственно от службы поддержки Заказчика (назначенное контактное лицо Заказчика) и выполняет следующие мероприятия:

· Получение сообщения о возникновении Внештатной ситуации поддержки на стороне Заказчика.

· Заполнение описания проблемы и при необходимости получение отсутствующих данных и информации от Заказчика. 
· Проверка приоритета Внештатной ситуации согласно установленным приоритетам SAP.

· Присвоение записи Внештатной ситуации определенному «компоненту продукта» очереди  в системе поддержки SAP. 

· Поиск доступных Технических нот и присвоение их Внештатной ситуации.

· Поиск предыдущих Внештатных ситуаций Заказчика по похожим или аналогичным проблемам или поиск в других источниках информации (например, форумы SAP, документация, т.д.).

· Получение достаточно подробного описания действий Заказчика (например, предпринятые шаги, примененные и проверенные SAP-ноты).

· Проверка надлежащего функционирования интернет-связи со стороны Заказчика для обеспечения поддержки на удаленном доступе. 

· Разделение Внештатных ситуаций поддержки, описывающих несколько проблем, на соответствующее число Внештатных ситуаций.

· Определение итогового состояния при передаче на следующий уровень поддержки.

3.2.4. Обязанности Исполнителя на Втором Уровне поддержки ПО SAP Заказчика:
Этот Уровень поддержки следует за Первым Уровнем поддержки и включает выполнение Исполнителем следующих мероприятий: 

· Поиск ошибок на основе данных, предоставленных Заказчиком. 

· Проверка параметров пользовательской настройки.

· Поиск сбоя, используя: быстрые дампы, core-дампы, отладку и трассировочные анализы. 

· Анализ специфических технических данных Внештатной ситуации и документация обработки Внештатной ситуации. 

· Обсуждение проблемы с Заказчиком и при необходимости установление удаленного соединения с системой Заказчика. 

· Воспроизведение и изоляция Внештатной ситуации. 

· Принятие решения о том, возникла ли Внештатная ситуация по причине дефекта или по другой причине. 

· Предложение соответствующей конфигурации системы или обход проблемы, если причиной возникновения Внештатной ситуации не является дефект. 

· Отправка Внештатной ситуации на 3-ий Уровень поддержки, если причиной ее возникновения является неправильная работа или сбой ПО SAP и соответственно отсутствует нота, позволяющая устранить данную возникшую Внештатную ситуацию.  
· При нахождении решения передача решения Заказчику.
· Определение итогового состояния сообщения перед отправкой на 3-ий Уровень поддержки. 

3.2.5. Задачи поддержки SAP («Поддержка разработки» или «Поддержка третьего уровня»):
В рамках данного уровня поддержки со стороны Исполнителя проводятся мероприятия по эскалации Внештатных ситуаций Заказчика на Третий Уровень поддержки, для их обработки. На данном уровне со стороны Исполнителя и вовлеченных центров разработки и поддержки компании SAP выполняются следующие мероприятия:

· Центр разработки и поддержки компании SAP получает сообщение о возникновении Внештатной ситуации у Заказчика через Сеть поддержки SAP от Исполнителя.

· Реализация процедур анализа всех записанных трассировок и сообщений об ошибках, направленных Заказчиком.

· Проведение мероприятий по созданию или изменению существующих SAP –нот в отношении: 

· Идентифицированной причины дефекта; 

· Процесса устранения Внештатной ситуации, включая всю полученную информацию и материалы для обновления системы поддержки SAP.

· Определение ожидаемой продолжительности исправления дефектов с помощью программных вставок, исправления ошибок или пакетов поддержки.

· Предоставление рекомендуемых обходов.

· Обращение к системам Заказчика через Сеть поддержки SAP: для анализа системы Заказчика в связи с Внештатной ситуацией; для оказания помощи Заказчику при выполнении необходимого и применимого устранения Внештатной ситуации, используя рекомендации по обходам и исправления; для изменения кода, предоставления координат и создания патчев. 

4. Использование SAP Solution Manager версии Enterprise

Для оказания услуг по сопровождению программного обеспечения SAP Заказчика, Исполнитель гарантирует использовать Сеть поддержки SAP, в равной степени и объеме, что и Заказчик, включая приложение SAP Solution Manager версии Enterprise, для реализации процедур по обмену Внештатными ситуациями и Устранением Внештатных ситуаций поддержки, а также для обмена информацией между Заказчиком, Исполнителем и SAP.

Права пользования на SAP Solution Manager версии Enterprise предоставляются Заказчику без дополнительной оплаты, при наличии гарантии использования Заказчиком данного инструмента только в указанном ниже объеме: 

· Ввод в эксплуатацию и обновление программных решений SAP Заказчика;

· Предоставление услуг SAP Enterprise Support;

· Функционирование службы сервисной поддержки в отношении программного обеспечения SAP; и удаленные инструменты диагностики программных решений SAP Заказчика;

· Использование SAP NetWeaver Business Intelligence для аналитики;

· Доступ и использование соответствующих обновлений программного обеспечения для SAP Solution Manager версии Enterprise.
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	Итого:
	
	


	Заказчик:


	ИСПОЛНИТЕЛЬ:


	___________________ /___________/
М.П.
	
	___________________ /_______________/ 
М.П.


ТИПОВОЙ ДОГОВОР 

по закупкам услуг технической поддержки  

программного обеспечения  SAP
	г. Астана
	
	     «_____»_______________ 20__ г.


Акционерное общество «Локомотив», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице ___________________, действующего на основании __________________________, с одной стороны, и  ________________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ______________________, действующего на основании _________________, с другой стороны, в дальнейшем именуемые «Стороны», в соответствии  с протоколом итогов по закупкам услуг технической поддержки программного обеспечения SAP способом запроса ценовых предложений от  «____»___________ года  № ____, заключили настоящий Договор о нижеследующем. 

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА
1.1. Исполнитель обязуется оказать услуги технической поддержки программного обеспечения SAP Заказчика (далее – Услуги) в соответствии с Технической спецификацией (Приложение №1 к настоящему Договору), являющейся его неотъемлемой частью, а Заказчик обязуется принять и  оплатить выполненные Исполнителем Услуги в соответствии с условиями настоящего Договора.
1.2. Срок, объем, место оказания Услуг указываются в Технической спецификации (Приложение №1 к настоящему Договору).
1.3. Срок оказания Услуг устанавливается:

начало: дата вступления в силу настоящего Договора;

окончание: «31» декабря 2012 года.

1.4. Доля казахстанского содержания  в Услугах Исполнителя составляет  _____ процентов.
2. ОБЩАЯ СУММА ДОГОВОРА И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ
2.1. Стоимость Услуг по настоящему Договору составляет _______ (____________________) тенге, в том числе НДС 12% - ___________ (__________________________) тенге (далее – Общая сумма Договора).

Стоимость Услуг по настоящему Договору включает в себя все налоги, пошлины и другие обязательные платежи и сборы, предусмотренные законодательством Республики Казахстан. 

2.2. Оплата по настоящему Договору производится Заказчиком по результатам фактического оказания Услуг в порядке, установленном в разделе II Технической спецификации (Приложение №1 к настоящему Договору), в течение 30 (тридцати) рабочих дней с даты подписания Сторонами Акта приема-передачи оказанных Услуг за соответствующий отчетный период и предоставления Исполнителем оригинала счета-фактуры. 
2.3. Форма оплаты: перечисление денег на расчетный счет Исполнителя.

3. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН
3.1.  Исполнитель обязан:

3.1.1. обеспечить качественное оказание Услуг, указанных в пункте 1.1. раздела 1 Договора, в соответствии с условиями настоящего Договора;

3.1.2. предоставлять Заказчику промежуточные отчеты о ходе оказания Услуг в течение 5 (пяти) рабочих дней с даты получения от Заказчика запроса;

3.1.3. при предоставлении Заказчику Актов приема–передачи оказанных Услуг предоставлять отчетность по казахстанскому содержанию согласно Приложению № 2 к настоящему Договору;

3.1.4.  не допускать сбоев и утраты служебной информации.

3.2.  Заказчик обязан:

3.2.1. оказывать Исполнителю содействие в обеспечении организационных условий при оказании Услуг по настоящему Договору, непосредственно в подразделениях Заказчика;

3.2.2. предоставлять представителям Исполнителя полный и беспрепятственный доступ к оборудованию, программному обеспечению, иному, в той степени, в какой это необходимо для оказания Услуг;

3.2.3. принять и оплатить Исполнителю оказанные Услуги в соответствии с условиями настоящего Договора.

3.3. Исполнитель имеет право требовать от Заказчика оплаты Общей суммы Договора в соответствии с условиями Договора.

3.4. Заказчик имеет право: 

3.4.1. требовать от Исполнителя оказания Услуг надлежащего качества и в сроки, предусмотренные условиями настоящего Договора;

3.4.2. в целях контроля за ходом и качеством оказываемых Услуг запрашивать  в любое время у Исполнителя информацию о ходе оказания Услуг и получать отчеты о ходе оказываемых услуг. 

4. Приемка оказанных Услуг 
4.1. Приемка оказанных Исполнителем Услуг осуществляется Заказчиком на основании Акта приема-передачи оказанных Услуг за соответствующий отчетный период, предоставленного Исполнителем.
4.2. Заказчик обязуется рассмотреть предоставленный Исполнителем Акт приема-передачи оказанных Услуг в течение 5 (пяти) календарных дней с даты его получения и в случае отсутствия замечаний к результатам оказанных Услуг подписать Акт приема-передачи оказанных Услуг или в этот же срок направить Исполнителю письменное мотивированное уведомление об обнаруженных недостатках в результатах оказанных Услуг с указанием сроков, в течение которых недостатки должны быть устранены.
4.3. В случае получения от Заказчика соответствующего письменного уведомления Исполнитель обязуется в срок, указанный в уведомлении Заказчика, устранить обнаруженные недостатки. В случае невозможности их устранения Стороны производят перерасчет общей суммы Договора в сторону уменьшения в размере стоимости ненадлежаще оказанных Услуг.

5. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН
5.1.  В случае некачественного оказания Исполнителем услуг по Договору,  согласно пункту 3.1. раздела 3 настоящего Договора, Заказчик в праве в одностороннем порядке расторгнуть настоящий Договор.
5.2. За несоблюдение сроков исполнения иных обязательств, установленных настоящим Договором, Исполнитель уплачивает Заказчику пеню в размере 0,01% (одной сотой процента) от Общей суммы Договора за каждый день просрочки, но не более 1% (одного процента) от Общей суммы Договора. 

5.3. За неисполнение обязательств по доле казахстанского содержания, определенной в пункте 1.4. раздела 1 настоящего Договора, Исполнитель уплачивает Заказчику штраф в размере 5%, а также 0,15% за каждый 1% невыполненного казахстанского содержания от Общей суммы Договора.

5.4. В случае досрочного расторжения Договора по вине Исполнителя, Исполнитель возмещает Заказчику все убытки, причиненные таким расторжением, а также оплачивает Заказчику штраф в размере 1% (одного процента) от Общей суммы Договора.

5.5. За нарушение сроков платежей, предусмотренных условиями настоящего Договора, Заказчик выплачивает Исполнителю пеню в размере 0,01 % (одной сотой процента) от несвоевременно оплаченной суммы за каждый день просрочки, но не более 1% (одного процента) от несвоевременно оплаченной суммы по настоящему Договору.

5.6. Заказчик вправе из суммы, подлежащей оплате Исполнителю за Услуги, в безакцептном порядке удержать сумму неустойки, убытков, причиненных неисполнением и ненадлежащим исполнением своих обязательств Исполнителем по Договору.

5.7. Уплата неустойки не освобождает Стороны от исполнения обязательств по Договору. 

5.8. В иных случаях, не предусмотренных настоящим Договором, за неисполнение или ненадлежащее исполнение Сторонами своих обязательств по настоящему Договору, Стороны несут ответственность, предусмотренную законодательством Республики Казахстан.

6. ОБСТОЯТЕЛЬСТВА НЕПРЕОДОЛИМОЙ СИЛЫ
6.1. Стороны не несут ответственность, предусмотренную в настоящем Договоре, если невозможность оказания ими условий настоящего Договора наступила в силу обстоятельств непреодолимой силы, в том числе стихийных бедствий, землетрясений, ураганов, пожаров, технологических катастроф, военных действий, эпидемий, забастовок, принятия актов государственных органов и т.д., при условии их непосредственного влияния на возможность оказания условий настоящего Договора. 

6.2. В случае возникновения обстоятельств непреодолимой силы срок исполнения обязательств по настоящему Договору отодвигается соразмерно времени, в течение которого действуют такие обстоятельства и их последствия.

6.3. Сторона, ссылающаяся на такие обстоятельства, обязана в течение 3 (трех) календарных дней с даты наступления таких обстоятельств в письменной форме информировать другую Сторону об их наступлении и предоставить подтверждающие документы, выданные уполномоченным органом.

6.4. В случае несоблюдения вышеуказанных условий Стороны согласились, что никакие обстоятельства не будут рассматриваться как обстоятельства непреодолимой силы, и обязательства Сторон по Договору не могут быть сняты или ограничены каким-либо образом.

6.5. После окончания действия обстоятельств непреодолимой силы Сторона, подвергшаяся воздействию обстоятельств непреодолимой силы, обязана в течение 3 (трех) календарных дней в письменной форме сообщить о прекращении действия подобных обстоятельств, указав при этом срок, к которому предполагается выполнение  обязательств по настоящему Договору.

6.6. Если обстоятельства непреодолимой силы длятся более 1 (одного) месяца, то Стороны имеют право отказаться от исполнения Договора, уведомив другую Сторону за                      10 (десять) календарных дней до предполагаемой даты расторжения настоящего Договора, после чего Договор считается расторгнутым. В этом случае Заказчик оплачивает Исполнителю фактически оказанные и принятые Заказчиком Услуги на дату расторжения Договора. 

7. РАСТОРЖЕНИЕ ДОГОВОРА

7.1. Настоящий Договор может быть расторгнут по соглашению Сторон, в случаях, предусмотренных законодательством Республики Казахстан, или в случаях одностороннего отказа от исполнения Договора, предусмотренных пунктами 7.2. и 7.3. настоящего Договора.

7.2. Заказчик вправе отказаться от исполнения Договора в случаях:

1) нарушения Исполнителем сроков оказания Услуг, предусмотренных в пункте 1.3. раздела 1 настоящего Договора, по причинам, не зависящим от Заказчика;

2) некачественного оказания Услуг;

3) в связи с выявленными нарушениями в проведенных процедурах закупок Услуг;

4) в случае предоставления Исполнителем недостоверной информации по доле казахстанского содержания, с правом требования возмещения убытков.

7.3. Исполнитель вправе в одностороннем порядке отказаться от исполнения Договора при нарушении Заказчиком срока оплаты оказанных Услуг более чем на 2 (два) месяца.

7.4. В случае досрочного расторжения настоящего Договора, Сторона, инициирующая его расторжение, направляет другой Стороне уведомление о расторжении Договора. При этом настоящий Договор считается расторгнутым с даты получения другой Стороной соответствующего уведомления. В этом случае Заказчик оплачивает Исполнителю фактически оказанные и  принятые Заказчиком Услуги на дату расторжения настоящего Договора.

7.5. В случае досрочного расторжения настоящего Договора по вине Исполнителя, Заказчик оплачивает Исполнителю фактически оказанные и принятые Заказчиком Услуги на дату расторжения Договора, за вычетом неустойки, установленной разделом 5 настоящего Договора, и убытков, причиненных Заказчику ненадлежащим исполнением обязательств по Договору. Если общая сумма неустойки и убытков Заказчика, связанных с досрочным расторжением Договора, превышает сумму, подлежащую выплате Исполнителю за фактически оказанные Услуги, то разница составляет долг Исполнителя, подлежащий выплате Заказчику в течение 15 (пятнадцати) рабочих дней с даты расторжения Договора. 

8. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ
8.1. Информация, полученная Исполнителем по настоящему Договору или ставшая ему известной в связи с его исполнением, является коммерческой тайной Заказчика, и Исполнитель несет предусмотренную законодательством Республики Казахстан ответственность за ее разглашение.

8.2. Исполнитель обязуется хранить в тайне любую информацию и данные, представленные Заказчиком в связи с настоящим Договором, не раскрывать и не разглашать в общем или в частности факты или информацию какой-либо третьей стороне без предварительного письменного согласия Заказчика.

8.3. Обязательства по конфиденциальности, наложенные на Исполнителя настоящим Договором, не будут распространяться на общедоступную информацию, а также на информацию, которая будет раскрыта в соответствии с требованиями законодательства Республики Казахстан.

8.4. Исполнитель несет ответственность за неразглашение сведений, полученных в ходе оказания Услуг своими работниками, а также привлеченными Исполнителем лицами, посредством заключения с ними соответствующих соглашений о неразглашении. 

9. ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ
10.1. Настоящий Договор вступает в силу с даты его подписания Сторонами и действует до момента полного и надлежащего исполнения Сторонами своих обязательств.

10.2. Внесение изменений и дополнений в настоящий Договор осуществляется в соответствии с нормами гражданского законодательства Республики Казахстан и Правил.

10.3. Все изменения и дополнения к настоящему Договору должны быть совершены в письменной форме, подписаны уполномоченными представителями Сторон с проставлением оттисков печатей.

10.4. Изменения и дополнения к настоящему Договору, совершенные в надлежащей форме, являются его неотъемлемой частью.

10.5. Обязательства Исполнителя по настоящему Договору не могут быть переданы третьим лицам. При этом права Исполнителя могут быть переданы третьим лицам с письменного согласия Заказчика.

10.6. Все уведомления и другие сообщения, требуемые или предусмотренные по настоящему Договору, должны быть составлены в письменной форме. Все уведомления считаются предоставленными должным образом, если они  будут доставлены лично, по телефаксу, телексу или курьерской почтой по адресу участвующей Стороны.

10.7. Правом, подлежащим применению к настоящему Договору, является право Республики Казахстан.

10.8. Все споры и разногласия, связанные или вытекающие из настоящего Договора, разрешаются путем переговоров. Неурегулированные споры рассматриваются в судебном порядке в соответствии с действующим законодательством Республики Казахстан.

10.9. Настоящий Договор составлен в 2 (двух) подлинных экземплярах, на русском языке, имеющих одинаковую юридическую силу, по 1 (одному) экземпляру для каждой из Сторон. 
10. АДРЕСА, РЕКВИЗИТЫ И ПОДПИСИ СТОРОН
	Заказчик:

___________________ /___________/
М.П.
	ИСПОЛНИТЕЛЬ:

___________________ /_______________/ 
М.П.


Приложение № 1

к  Типовому договору по закупкам
услуг технической поддержки программного обеспечения SAP
от «_____» _________________ 20____ г.

№ ______________

Техническая спецификация

В настоящей Технической спецификации приведено описание услуг технической поддержки программного обеспечения SAP Заказчика (далее и в целом по Договору – Услуги), включая описание предъявляемых Заказчиком требований к квалификационным и техническим характеристикам закупаемых Услуг и к Исполнителю данных Услуг. 
 Предоставление возможности использовать решение на базе ПО SAP с максимальной отдачей, решать задачи по снижению рисков и поддерживать платформу поддержки в отличном состоянии с точки зрения безопасности, обновления и рентабельности.
В контексте Договора, при упоминании определения «программное обеспечение SAP» – означает программное обеспечение SAP, предназначенное для автоматизации процессов раздельного учета и бюджетного планирования, неисключительные права пользования которым приобретены Заказчиком в соответствии с Договором о закупках работ по разработке методики и внедрению программного обеспечения по автоматизации бюджетирования и раздельному учету от «30» декабря 2011 года № 12/131-АОТ.

III. требования к закупаемым услугам
1. Основные задачи и требования к Услугам

Приобретение Услуг уровня SAP Enterprise Support является оптимальным способом реализации всех преимуществ, создаваемых решениями на базе ПО SAP и используемых Заказчиком. После внедрения решений на базе ПО SAP основной задачей становится обеспечение постоянного роста рентабельности за счет бесперебойной работы бизнес-процессов, поддерживаемых решениями на базе ПО SAP. Преимущества решений на базе ПО SAP сохраняются в процессе эксплуатации исключительно в том случае, когда удается усилить надежность решений и минимизировать риск ошибок и простоев информационной системы. Кроме того, в процессе эксплуатации решений на базе ПО SAP существует необходимость нейтрализации амортизации процессов и повышения производительности за счет внедрения новых или оптимизации существующих мощностей.

Выполнение всех этих требований предоставляет Заказчику возможность использовать решения на базе ПО SAP с максимальной отдачей, а также позволяет решать задачи по снижению рисков и поддержанию платформы поддержки в отличном состоянии с точки зрения безопасности, обновления и рентабельности. 

2. Перечень Услуг уровня SAP Enterprise Support

Услуги уровня SAP Enterprise Support должны включать в себя следующие сервисы, инструменты, процедуры, средства доступа и поставляемые результаты: 

2.4. Услуги по постоянной оптимизации и инновациям:

В целях обеспечения постоянного соответствия используемых Заказчиком решений последним функциональным и технологическим новшествам, поддержка уровня SAP Enterprise Support должна включать:

· Поддержку услуги SAP Software Updates, т.е. возможность внедрения Заказчиком новых версий лицензированного программного обеспечения SAP, в том числе пакетов и инструментов поддержки ПО SAP, использование процедур и услуг по обновлению. 

· Пакеты поддержки Support Packages – пакеты исправлений, позволяющие снизить затраты Заказчика, необходимые для внедрения отдельных исправлений. 

· Предоставление Заказчику возможности использовать расширенную функциональность и/или нововведения через Пакеты Расширений или иными доступными средствами  для версий ключевых приложений SAP Business Suite 7 (начиная с SAP ERP 6.0 и версий SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 и SAP PLM 7.0, поставленных в 2008 году).

· Доступность технологических обновлений для обеспечения совместимости с новинками технологического ряда и поддержанием системы Заказчика в актуальном состоянии, как-то: новые версии базы данных и операционных систем, GUI и т.п.

· Управление изменениями доступного программного обеспечения SAP Заказчика (Software Change Management). В частности, поддержка измененных параметров настройки конфигурации, а также обновления Решений Enterprise Support – например, контент и информационный материал, инструменты для копирования мандантов и сущностей, инструменты для сравнения и синхронизации пользовательской настройки. 

· Возможность поставки через SAP Solution Manager версии Enterprise указаний по конфигурации и информационных ресурсов для программного обеспечения SAP.

· Доступность практических методов работы по администрированию SAP-систем Заказчика и эксплуатации решений Enterprise Support. 

· Доступ к информационным ресурсам, инструментарию и описанию процессов для управления жизненным циклом решения SAP Заказчика, являющихся частью SAP Solution Manager версии Enterprise, Решений Enterprise Support и/или соответствующей документации по Программным Решениям Enterprise Support.

2.5. Услуги глобальной сети поддержки:

В рамках услуг глобальной сети поддержки, Исполнителем Заказчику должны быть  предоставлены следующие сервисы:

· Доступ к порталу SAP Service Marketplace. Портал SAP Service Marketplace – это экспертная база знаний SAP и SAP extranet-ресурс для передачи знаний, где SAP размещает информационные материалы и услуги для конечных пользователей и партнеров SAP. 

· Использование SAP Notes на SAP Service Marketplace. В SAP Notes на портале SAP Service Marketplace документируются ошибки программного обеспечения. SAP Notes содержат инструкции, описывающие способы разрешения и предотвращения проблем, а также альтернативные пути их решения. В SAP Notes могут содержаться исправления программного кода, предназначенные для использования в SAP-системах конечного клиента. В SAP Notes также описаны проблемы, связанные с исправлением ошибок, или вопросы конечных пользователей и рекомендуемые способы решения. 

· Использование SAP Note Assistant – это инструмент для установки определенных исправлений и модификаций в компонентах SAP.

· Предоставление Заказчику права использования приложения SAP Solution Manager версии Enterprise в следующем объеме, без взимания дополнительной платы:

Использование SAP Solution Manager версии Enterprise:

В рамках оказания услуг по сопровождению ПО SAP Заказчика, Исполнитель гарантирует использовать Сеть поддержки SAP в том же объеме, что и Заказчик, включая приложение SAP Solution Manager версии Enterprise, для выполнения задач, связанных с обменом Внештатными ситуациями поддержки и их устранением, а также для обмена информацией между Заказчиком, Исполнителем и SAP, как поставщиком услуг по поддержке 3-го Уровня. 

Права пользования на SAP Solution Manager версии Enterprise будут предоставлены Заказчику без взимания с него дополнительной оплаты, но только в указанном далее объеме: 

· Ввод в эксплуатацию и обновление программных решений SAP Заказчика;

· Предоставление услуг SAP Enterprise Support;

· Функционирование службы сервисной поддержки в отношении программного обеспечения SAP; и удаленные инструменты диагностики программных решений SAP Заказчика;

· Использование SAP NetWeaver Business Intelligence для аналитики;

· Доступ и использование соответствующих обновлений программного обеспечения для SAP Solution Manager версии Enterprise.

2.6. Услуги поддержки в ситуациях, критичных для бизнеса: 

В рамках данного элемента сопровождения Исполнитель должен обеспечить Заказчику получение следующих сервисов:

3.3.1. Глобальная поддержка круглосуточно без выходных: поддержка Внештатных ситуаций поддержки с приоритетом 1 (очень высокий):

Для Внештатных ситуаций поддержки с приоритетом 1 (очень высокий), возникающих на стороне Заказчика, со стороны Исполнителя должна быть обеспечена критическая поддержка программного обеспечения SAP, предоставляемая 7 дней в неделю, 24 часа в сутки. Обработка Внештатной ситуации поддержки начинается с момента ее получения Исполнителем.

Исполнителем должна поддерживаться процедура, специально предназначенная для оказания немедленной поддержки по всем Внештатным ситуациям с очень высоким приоритетом, поступающим от Заказчика по любому имеющемуся каналу связи (OSS, SAP Service MarketPlace, Solution Manager версии Enterprise или по телефону), и связанной с решением проблем по устранению ошибок и сбоев программного обеспечения SAP, препятствующих оперативной деятельности пользователей Заказчика.

3.3.2. Глобальная поддержка круглосуточно без выходных: процедура эскалации: 

Для Внештатных ситуаций поддержки с приоритетом 1 (очень высокий), возникающих на стороне Заказчика, со стороны Исполнителя должна быть обеспечена критическая поддержка программного обеспечения SAP (процедура эскалации), предоставляемая 7 дней в неделю, 24 часа в сутки. 

Процедура эскалации должна применяться для решения серьезных проблем Заказчика, связанных с производительностью, скоростью внедрения и продуктивной эксплуатацией, которые могут оказать существенное негативное влияние на деятельность Заказчика. Для этих случаев Исполнителем должна быть предусмотрена процедура эскалации, направленная на поиск оперативного и нестандартного выхода из возникшей ситуации. При процедуре эскалации должно быть предусмотрено участие нескольких центров разработки  программных продуктов  SAP  в оказании поддержки Заказчику.

3.3.3. Поддержка программного обеспечения SAP: поддержка Внештатных ситуаций поддержки со средним приоритетом:

Услуги по поддержке программного обеспечения SAP (поддержка Внештатных ситуаций Заказчика со средним и низкими приоритетами) должна предоставляться Исполнителем в течение местного рабочего времени: 5 дней в неделю, 8 часов в сутки. Обработка Внештатной ситуации поддержки Исполнителем начинается в день подачи, если сообщение отправлено до 12-00 времени г. Астана. Если сообщение отправлено после 12-00 времени г. Астана, то обработка Внештатной ситуации поддержки начинается в тот же день или не позднее следующего дня.

Каждый раз, при обнаружении ошибки или сбоя в работе системы, Заказчик направляет Исполнителю сообщение посредством любого имеющегося канала связи (OSS, SAP Service Marketplace, SAP Solution Manager версии Enterprise или по телефону). Устранение выявленных ошибок и последующее тестирование функциональности в системе Заказчика производится Исполнителем.

Исполнитель самостоятельно и при необходимости с привлечением центров разработки программных продуктов SAP предоставляет сервисы для решения Внештатных ситуаций поддержки, возникающих на стороне Заказчика, с уровнями приоритетов «средний» и «низкий» в течение согласованного времени. 

Направляемое Заказчиком Исполнителю сообщение в обязательном порядке должно содержать информацию о приоритете внештатной ситуации. При присвоении приоритета внештатной ситуации Заказчик обязуется руководствоваться следующими определениями приоритетов, утвержденных компанией SAP AG (SAP Note 67739): 

Определение приоритетов Внештатной ситуации поддержки:
· Очень высокий (Very High) - этот приоритет следует выбирать для Внештатной ситуации поддержки лишь в случае невозможности выполнения Заказчиком какого-либо важного бизнес-процесса, к этому может относиться прерывание производства или остановка центральных бизнес-процессов в системе SAP Заказчика.  Данную категорию можно использовать только для продуктивных систем Заказчика.
· Высокий (High) - этот приоритет следует выбирать для Внештатной ситуации лишь в том случае, если значительно затронуты важные бизнес-процессы Заказчика, это подразумевает невозможность выполнения необходимых ключевых бизнес-операций. Сюда относятся случаи, когда какая-либо срочно необходимая функция оказывается временно недоступной или не выполняется должным образом.
· Средний (Medium) - Внештатной ситуации поддержки может быть присвоен этот  приоритет, если затронут какой-либо другой бизнес-процесс Заказчика, это подразумевает невозможность выполнения необходимых бизнес-операций. Сюда может относиться, например, периодическая недоступность или некорректная работа какой - либо функции. 

· Низкий (Low) - Внештатной ситуации поддержки может быть присвоен этот приоритет, если не затронут бизнес-процесс Заказчика. Сюда может относиться, например, периодическая недоступность или некорректная работа какой-либо функции, которая, однако, не является необходимой для повседневного бизнеса Заказчика.

Несоответствие присвоенного приоритета внештатной ситуации представленным определениям влечет его изменение Исполнителем, с соответствующим уведомлением Заказчика. 

3.3.4. Использование Заказчиком сервиса – Технические проверки качества. Специализированные профилактические дистанционные сервисы в отношении технических проблем для обработки предупреждений от SAP EarlyWatch® Alert и Критичных проблем.

При наличии требуемой инфраструктуры у Заказчика и по его запросу, Исполнитель совместно с SAP предоставляет Заказчику дополнительный сервис -  Технические проверки качества. Данный дополнительный сервис предоставляется в случае крайне важных предупреждений, предоставляемых SAP EarlyWatch® Alert, или в случае если SAP после анализа ситуации Заказчика – соглашается, что такой сервис необходим для обработки критичной проблемы или критической ситуации на стороне Заказчика, которую необходимо разрешить. TQC может состоять из одного или нескольких ручных, самообслуживающихся или автоматических удаленных сервисных сеансов. 

В конце каждого TQC Заказчику предоставляются план действий и (или) письменные рекомендации. 

Заказчику при заказе рассматриваемого сервиса следует учитывать следующие ограничения:

· все или частичные сеансы TQC могут быть предоставлены SAP и/или Исполнителем на основе стандартов и методов SAP.

· SAP и Исполнитель не предоставляют TQC в отношении программного обеспечения/ продуктов сторонних производителей. 

· Перенос TQC возможен только один раз. Перенос должен производиться не позднее 20 (двадцати) рабочих дней до планируемой даты поставки сервиса. Если Заказчик не соблюдает данные правила, в этом случае SAP и Исполнитель освобождаются от  обязанности поставки TQC.

3.4. Другие компоненты, Методологии, Информационные материалы и участие в Сообществе:

Данный элемент сопровождения должен обеспечить передачу богатого опыта и знаний SAP по внедрению и эксплуатации комплексных решений Заказчику. В данный элемент сопровождения должен входить следующий набор сервисов:

· Возможность использования Заказчиком компонентов и агентов мониторинга системы для оптимизации доступных ресурсов, в частности SAP EarlyWatch® Alert.

· Предоставление Заказчику доступа к информации и дополнительным инструментам для повышения эффективности использования решения SAP, включающие методологию внедрения, стандартные процедуры, передовые практические методы работы, руководство по внедрению (IMG), пакеты настроек конфигурации (ВС) и процедуры мониторинга пользовательских настроек. 

· Предоставление Заказчику доступа к передовым практическим методам работы через портал SAP Service Marketplace, который может включать доступ к процессам внедрения и эксплуатации и материалам, позволяющим обеспечить сокращение затрат и снижение рисков с помощью стандартных процессов, например:

· Комплексная эксплуатация решений (End-to-End Solutions Operations) – документация предназначена для оказания помощи Заказчику в оптимизации комплексной эксплуатации программного обеспечения SAP.

· Методология RunSAP – предназначена для помощи Заказчику в управлении приложениями, эксплуатации бизнес-процессов и администрировании технологической платформы SAP NetWeaver®. Методология включает: 

· Стандарты SAP для эксплуатации решений;

· Маршрутную карту RunSAP для внедрения комплексной эксплуатации решения;

· Инструментарий, включая решение по управлению приложениями SAP Solution Manager. 

· Возможность участия Заказчика в сообществе Конечных пользователей SAP (через портал SAP Service Marketplace) для получения информации о передовом опыте бизнеса, предложениях услуг и прочее.
3.5. Профилактические сервисы:
Профилактические и предупредительные услуги SAP обеспечивают безопасность используемого Заказчиком решения в течение всего жизненного цикла. Эти услуги нацелены на обеспечение интеграции, эффективной эксплуатации и управление рисками, что упрощает процесс внедрения и использования решений SAP. 

В течение срока действия Договора, Заказчик может использовать на выбор одну из следующих услуг в расчете на одну продуктивную инсталляцию SAP (включая все программное обеспечение SAP):

· один SAP GoingLive Check для продуктивной системы для приложений SAP;

· один SAP GoingLive Functional Upgrade Check для апгрейда на более высокий  функциональный релиз;

· один SAP OS/DB Migration Check.

4. Порядок оказания Услуг уровня SAP Enterprise Support

3.2. В рамках оказания Заказчику Услуг уровня SAP Enterprise Support, Исполнитель должен применять следующий порядок их предоставления:

· Исполнитель выступает первичным провайдером услуг по сопровождению (поддержке) программного обеспечения  SAP Заказчика и соответственно несет полную ответственность за предоставление данных услуг в связи со всеми запросами (Внештатные ситуации поддержки), поступающими от Заказчика.

· Исполнитель использует собственную службу поддержки Заказчика в течение местного рабочего времени на русском языке.

· При возникновении у Заказчика Внештатных ситуаций поддержки, для получения требуемой информации служба поддержки Исполнителя взаимодействует со службой поддержки Заказчика, которая отвечает за Анализ причин возникновения Внештатной ситуации поддержки. С момента получения службой поддержки Исполнителя уведомления от Заказчика о возникновении события поддержки, данное событие признается Внештатной ситуацией поддержки. Исполнитель предоставляет Первый и Второй Уровни поддержки для программного обеспечения SAP Заказчика, до момента передачи Внештатных ситуаций поддержки на Третий Уровень поддержки в SAP.

· Внештатная ситуация поддержки подлежит передаче на Третий Уровень поддержки (Поддержка разработок), если причина ее возникновения связана с неправильной работой или сбоем программного обеспечения SAP и отсутствует нота, позволяющая устранить данную возникшую Внештатную ситуацию поддержки Заказчика. Третий Уровень поддержки подлежит оказанию SAP (глобальные центры разработок и поддержи компании SAP), при этом Внештатная ситуация поддержки, возникшая на стороне Заказчика, передается в SAP Исполнителем.

· Исполнитель обязуется назначить из числа своих работников контактное лицо, ответственное за поддержку Заказчика. 

· Исполнитель по запросу Заказчика и совместно с уполномоченными работниками Заказчика по согласованному регламенту обязуется произвести активацию процедур, методов и инструментов, предоставляемых компанией SAP, необходимых для обнаружения и исправления стандартных проблем программного обеспечения SAP Заказчика. При этом Заказчик принимает на себя обязательства по предоставлению Исполнителю возможности активировать SAP EarlyWatch® Alert в своих рабочих системах. Исполнитель осуществляет проверку Продуктивных систем Заказчика не реже четырех раз в год. Инструмент SAP EarlyWatch® Alert обязателен для SAP Enterprise Support.

·   При возникновении на стороне Заказчика Внештатных ситуаций поддержки с приоритетом 1 (очень высокий), Исполнитель гарантирует их отправку в SAP, в том числе в нерабочие часы Исполнителя.

·   При получении Внештатной ситуации поддержки со стороны Заказчика, Исполнитель в соответствии с установленным приоритетом Внештатной ситуации поддержки обеспечивает согласованные Продолжительность первичной реакции и Максимальное время обработки Внештатных ситуаций поддержки Заказчика.
Исключение: Заказчик признает, что для Внештатных ситуаций с приоритетом 1 (очень высокий), в случае если: (i)  сообщения относятся к версиям, выпускам и/или функциям программного обеспечения SAP, разработанного специально для Заказчика; (ii) в основе проблемы лежит не неисправность, а отсутствующая функция («запрос на разработку») или сообщение подано совместно с запросом на консультацию; (iii) версия достигла этапа «специфического для Заказчика» сопровождения – время первичной реакции и мероприятий корректировки требует дополнительного согласования с Исполнителем.

4.2. Порядок обработки Внештатных ситуаций поддержки  

В рамках оказания услуг по сопровождению ПО SAP Заказчика, Исполнителем должен быть соблюден следующий порядок обработки Внештатных ситуаций поддержки Заказчика. 

4.2.1. При получении сообщения о возникновении Внештатной ситуации поддержки у Заказчика, Исполнитель предоставляет поддержку Заказчику в рабочие часы (по местному времени), предоставляя информацию об устранении, предотвращении и обходе ошибок. Исполнитель гарантирует возможность отправки Заказчиком сообщений об ошибках круглосуточно в любой день недели. В процессе обработки сообщений, все лица, вовлеченные в данный процесс, будут иметь возможность  в любое время проверить их статус. 
4.2.2. Обязанности при создании Внештатной ситуации в отношении участия в Сети поддержки SAP и определенного уровня поддержки: 
Для своевременного и целевого оказания услуг по сопровождению, со стороны Заказчика должно быть обеспечено выполнение следующих мероприятий и процедур, как участника Сети поддержки SAP:
· Заказчик при передаче Внештатной ситуации поддержки Исполнителю должен обеспечить, чтобы ее содержимое было ясно выражено, была проведена проверка на предмет наличия необходимой информации, и чтобы сообщению был присвоен приоритет Внештатной ситуации, согласно установленным определениям SAP.
· Заказчик предоставляет Исполнителю и SAP удаленный доступ, осуществляет его поддержку, а также предоставляет все необходимые авторизации, для реализации процедур анализа Исполнителем и SAP основных причин инцидентов как части обработки Внештатных ситуаций поддержки.

· Заказчик обеспечивает выполнение требований в отношении телекоммуникационной инфраструктуры, в частности наличие быстрого соединения с Интернетом (минимум стандартная ассиметричная цифровая абонентская линия (ADSL) и телефонная система).

· Заказчик обеспечивает поддержку среды решения в SAP Solution Manager версии Enterprise, по крайней мере, для всех продуктивных и соединенных с ними систем Заказчика, а также обеспечивает поддержку выполнения основных бизнес-процессов в SAP Solution Manager версии Enterprise для продуктивных систем Заказчика. Кроме того, Заказчиком должно быть обеспечено документальное фиксирование любого внедрения или обновления внутри SAP Solution Manager версии Enterprise. 

· Заказчик гарантирует обеспечить активацию SAP EarlyWatch® Alert для продуктивных систем Заказчика, с целью передачи данных в продуктивный компонент SAP Solution Manager версии Enterprise.

4.2.3. Обязанности Исполнителя на Первом Уровне поддержки ПО SAP Заказчика:
В рамках данного Уровня поддержки Исполнитель получает все Внештатные ситуации поддержки, возникшие на стороне Заказчика, непосредственно от службы поддержки Заказчика (назначенное контактное лицо Заказчика) и выполняет следующие мероприятия:

· Получение сообщения о возникновении Внештатной ситуации поддержки на стороне Заказчика.

· Заполнение описания проблемы и при необходимости получение отсутствующих данных и информации от Заказчика. 
· Проверка приоритета Внештатной ситуации согласно установленным приоритетам SAP.

· Присвоение записи Внештатной ситуации определенному «компоненту продукта» очереди  в системе поддержки SAP. 

· Поиск доступных Технических нот и присвоение их Внештатной ситуации.

· Поиск предыдущих Внештатных ситуаций Заказчика по похожим или аналогичным проблемам или поиск в других источниках информации (например, форумы SAP, документация, т.д.).

· Получение достаточно подробного описания действий Заказчика (например, предпринятые шаги, примененные и проверенные SAP-ноты).

· Проверка надлежащего функционирования интернет-связи со стороны Заказчика для обеспечения поддержки на удаленном доступе. 

· Разделение Внештатных ситуаций поддержки, описывающих несколько проблем, на соответствующее число Внештатных ситуаций.

· Определение итогового состояния при передаче на следующий уровень поддержки.

4.2.4. Обязанности Исполнителя на Втором Уровне поддержки ПО SAP Заказчика:
Этот Уровень поддержки следует за Первым Уровнем поддержки и включает выполнение Исполнителем следующих мероприятий: 

· Поиск ошибок на основе данных, предоставленных Заказчиком. 

· Проверка параметров пользовательской настройки.

· Поиск сбоя, используя: быстрые дампы, core-дампы, отладку и трассировочные анализы. 

· Анализ специфических технических данных Внештатной ситуации и документация обработки Внештатной ситуации. 

· Обсуждение проблемы с Заказчиком и при необходимости установление удаленного соединения с системой Заказчика. 

· Воспроизведение и изоляция Внештатной ситуации. 

· Принятие решения о том, возникла ли Внештатная ситуация по причине дефекта или по другой причине. 

· Предложение соответствующей конфигурации системы или обход проблемы, если причиной возникновения Внештатной ситуации не является дефект. 

· Отправка Внештатной ситуации на 3-ий Уровень поддержки, если причиной ее возникновения является неправильная работа или сбой ПО SAP и соответственно отсутствует нота, позволяющая устранить данную возникшую Внештатную ситуацию.  
· При нахождении решения передача решения Заказчику.
· Определение итогового состояния сообщения перед отправкой на 3-ий Уровень поддержки. 

4.2.5. Задачи поддержки SAP («Поддержка разработки» или «Поддержка третьего уровня»):
В рамках данного уровня поддержки со стороны Исполнителя проводятся мероприятия по эскалации Внештатных ситуаций Заказчика на Третий Уровень поддержки, для их обработки. На данном уровне со стороны Исполнителя и вовлеченных центров разработки и поддержки компании SAP выполняются следующие мероприятия:

· Центр разработки и поддержки компании SAP получает сообщение о возникновении Внештатной ситуации у Заказчика через Сеть поддержки SAP от Исполнителя.

· Реализация процедур анализа всех записанных трассировок и сообщений об ошибках, направленных Заказчиком.

· Проведение мероприятий по созданию или изменению существующих SAP –нот в отношении: 

· Идентифицированной причины дефекта; 

· Процесса устранения Внештатной ситуации, включая всю полученную информацию и материалы для обновления системы поддержки SAP.

· Определение ожидаемой продолжительности исправления дефектов с помощью программных вставок, исправления ошибок или пакетов поддержки.

· Предоставление рекомендуемых обходов.

· Обращение к системам Заказчика через Сеть поддержки SAP: для анализа системы Заказчика в связи с Внештатной ситуацией; для оказания помощи Заказчику при выполнении необходимого и применимого устранения Внештатной ситуации, используя рекомендации по обходам и исправления; для изменения кода, предоставления координат и создания патчев. 

5. Использование SAP Solution Manager версии Enterprise

Для оказания услуг по сопровождению программного обеспечения SAP Заказчика, Исполнитель гарантирует использовать Сеть поддержки SAP, в равной степени и объеме, что и Заказчик, включая приложение SAP Solution Manager версии Enterprise, для реализации процедур по обмену Внештатными ситуациями и Устранением Внештатных ситуаций поддержки, а также для обмена информацией между Заказчиком, Исполнителем и SAP.

Права пользования на SAP Solution Manager версии Enterprise предоставляются Заказчику без дополнительной оплаты, при наличии гарантии использования Заказчиком данного инструмента только в указанном ниже объеме: 

· Ввод в эксплуатацию и обновление программных решений SAP Заказчика;

· Предоставление услуг SAP Enterprise Support;

· Функционирование службы сервисной поддержки в отношении программного обеспечения SAP; и удаленные инструменты диагностики программных решений SAP Заказчика;

· Использование SAP NetWeaver Business Intelligence для аналитики;

· Доступ и использование соответствующих обновлений программного обеспечения для SAP Solution Manager версии Enterprise.

IV. график оплаты услуг исполнителя 
	Наименование оказываемых Услуг
	Стоимость за отчетный период с учетом НДС, тенге
	Порядок оплаты Услуг Исполнителя за отчетный период
	Место оказания Услуг

	
	
	
	

	
	
	
	

	Итого:
	
	


	Заказчик:


	ИСПОЛНИТЕЛЬ:

	___________________ /___________/
М.П.
	
	___________________ /_______________/ 
М.П.


Приложение № 2
                                                                                           к  Типовому договору по закупкам
услуг технической поддержки программного обеспечения SAP 

от «_____» _________________ 20____ г.

№ ______________

Отчет по казахстанскому содержанию (КСр/у) в договоре на поставку работ (услуг)
	№ j - договора
	Статус договора (Поставщик или Субподрядчик)
	Наименование Поставщика или Субподрядчика
	Сумма  j - договора СДj
	Суммарная стоимость товаров, приобретенных в рамках j - договора СТj
	Суммарная стоимость субподрядных договоров ССДj
	Доля фонда оплаты труда каз.кадров             ФОТРК/ФОТ= Rj(%)
	№ товара        i
	Код КПВЭД
	Наименование товара
	Кол-во
	Стоимость товара          CTi
	Доля КС в товаре по серт СТ-KZ          Ki
	кто купил?
	№ серт СТ- KZ
	Серия
	Код органа выдачи
	
Дата выдачи

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18

	1
	Поставщик
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Суб1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Примечание: Приложить копию сертификата СТ-KZ                                                                                        
КСр\у=100%*∑((СДj-СТj-ССДj)*Rj + ∑(СТi*Кi))/S
                                                                       
        Итого доля КС в работе (услуг)  ______

S - общая стоимость договора о закупке работы (услуги).
ФОТРК - фонд оплаты труда казахстанских кадров поставщика или субподрядчика, выполняющего j-ый договор, за период действия j-договора;

ФОТ - фонд оплаты труда работников поставщика или субподрядчика, выполняющего j-ый договор, за период действия j-договора;
  Подпись руководителя Исполнителя/Поставщика/Подрядчика ______________________                ______________________

  «___»_______________                                                                                     Ф.И.О.                                              (подпись)

  (дата заполнения)

  Составил:               ______________________                ______________________

                                               Ф.И.О.                                              (подпись)

Ценовые предложения представляются потенциальными поставщиками в                   АО «Локомотив» в срок до 10-00 часов 22 августа 2012 года включительно (кроме субботы и воскресенья) по вышеуказанному адресу центрального аппарата  с 9-00 до 18-00 часов местного времени. 

Потенциальный поставщик подает только одно ценовое предложение в запечатанном конверте, которое должно содержать следующие сведения и документы:

1) наименование, юридический и фактический адрес (для юридического лица), номер патента и удостоверения личности (паспорта), фамилия, имя, отчество, место жительства (для физического лица), РНН и банковские реквизиты потенциального поставщика;

2) наименование, характеристики оказываемых услуг;
3) место и сроки оказания услуг;

4)  цену за единицу и общую цену услуг без учета НДС, с включенными в неё расходами, связанными с оказанием услуг;

5) копию свидетельства о государственной регистрации потенциального поставщика;

6) техническую спецификацию, подписанную потенциальным поставщиком.
На лицевой стороне запечатанного конверта потенциальный поставщик должен указать:

полное наименование, почтовый адрес и контактный телефон потенциального поставщика;

наименование и почтовый адрес Организатора закупок, которые должны соответствовать сведениям, указанным выше;

наименование закупок услуг для участия в которых представляется ценовое предложение потенциального поставщика.
При себе иметь копию удостоверения личности или паспорта, без данного документа заявки регистрироваться не будут.

