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про закупiвлю

м. Киiв к2i

Пенсiйний фонzl Украihи, в особi заступника Голови правJiiння Ковпапrко Iриrrи
василiвни, яка дliе на пiдставi ГIолоiкення про [Iенсiйний фоrzt Украiни, затвердженого
ПОСТаНОВОЮ Кабiнету MirricTpiB Украiни вiд 2З липня 2014 року NЪ 280 та наказу Пенсiйного
фОпдУ Украiни вiд 07 жовтня 2022 рот<у N9 99 (далi - Замовник), з однiеi с,гороtlи, i

Товариство з обмеженою вiдповiлальнiстю <IliHHKoM Украiна>, в особi дирсктора
flУбея I}олодимира Яковича, який дiс на пiдставi Статуту (далi - Виконавець), з iнtпоТ сторони,
раЗоМ - Сторони, на пiдставi рiшення Уповноваженоi особи вiд 19.12.202З ЛЬ 175, укла;tи tlей
договiр (лалi - Щоговiр) про таке:

1. Предмет [оговору
1.1. Виконавець зобов'язусться постави,ги Замовttиковi по[Iовлення r,a пiлтримку дJIя

tIрOграмIIо-аIIара,гног0 комIIJIексу Конr.акт-цен.гру Пенсiйного фонду УкраIни (lIK 2l:2015
72250000-2 Послуr'и, пOв'язанi iз системами ,tа пiдтримкою), а саме забезпечити (активуваl,и)
ПРаВО ЗаtиОвника на отримання будь-яких змiн, оновлень,lIодаткiв, лоповнеIlь таlабо розшIирсння
фУнкцiоналу гIрограмного забезпечення (далi - ГIослуга), а Замсlвник *- прийняти i оплаги,ги
I[ослуги.

1,2. Гiерелiк компонентiв т,а програмного забезпечення. ш{о пiдлягають IIоновленню l.a
пiдтримцi наведено у Специфiкацii ({одаток 1 до Щоговору).

1.З. ()бсяl'и закупiвлi MorKyTb бути:зменшенi, зокрема, заJIежно вiд фактичного обсяtу
видаткiв Замовника.

2. Умови щодо якостi
2.1. I]иконавеI{ь повинеII надати Замовгtику I1ос.ltуги, якiсть i техrriчнi характерис.гики

якого вiдповiдаrоть yмoBaI\I стандарту якостi виробника програмного забезпечення та технiчгtим
вимогам, зазначеним у /{одатках 7,2 ло flоговору.

3. t|iHa договору
З. l . I]iHa цього /{оговору стаI-Iовить б 483 03б,00 грн (I LIicTb мiльйонiв LIотириста

вiсilrдесят,t,рлt тисячi трилцrI,гь шiсть гривень 00 копiйок), утому .lис:Ii гIдв (20%) 1 0s0 506.00
гргt, (Одиrr мiльйолt вiсiпtl{есят тисяч п'ятсот шtiсть гривень 00 копiйок).

З.2. I_{iHa /{оговору вltлючас вар,гiсть Послуг, податки, збори ,га Bci iншi витрати, tllo
MaIoTb бу,ги з2liйснеrri у зlr'язку з виконанняп4 цього !оговtlру.

З.3. l{iHa встановJlюе,гься в нацiональнiй валютi Украiни та вказу€,гься в AKTi приймання-
ltередачi наланих 1-Iос"пуг, який пiдписуеться Сторонами.

З.4. l{iHa цьоI'о l]оговору може бути зменlхеIIа за взасмIIоIо згодою CTopiH.

4. IIорядок здiйснення оп.Ilати
4.1. огrлшга ГIослуг здiйснrосться на rliдставi Акту гrриймаI-IFIя-передачi наданих Гlосrrуr.

IIротягоМ 5 (п'яти) банкiвськрtх днiв з дFIя його triлписання в ме)ках затверджених кошторисних
прIlзнаLIень на вiдпtlвiдний гlерiо21.

У разi ЗаТри^лItI{ dlillarrcyBaltHя Замовника. з урахуванням пiдпуtrкту 2 пункту 14 роздi.llу
VI БrОдrкетнОго Kol1eкcy УкраIнl.{, розрахуIлки здiл"tснюються пр(),гягом трьох банкiвських лнitз з
датI{ оl,риN,lа}I}lя Замовлtиком кt,lItt,гiв для закупiвлi на свiй paxylroK. Буль-якi rrrтрафнi саrrкцii в
такому випалку ite зас,гооовуIотLся.

4.2. /{атокl опJIати вва)кас,гься ла,га списання коlптiв з рахунку Замовrlика.



5. Надання Послуг
5.1. Строк активацii права Замовника на отримання буль-яких змiн, оновлень? додаткiв,

доповнень таlабо розширення функцiоналу програмного забезпечення до 28 грудня 202З року.
,Щата покриття поновлення т,а пiдтримки - до 3l грудня 2024 року,

5.2. IIослуги FIадаються за адресою Замовника.
5.3. По завершенню надання Послуг Виконавець повинен надати Замовнику Акти

приймання-передачi наданих Послуг в двох оригiнальних примiрниках.
5.4. Замовник протягом 3 (трьох) робочих днiв з дня отримання AKTiB приймання-

передачi наданих Послуг перевiряс активацiю поновлення на сайтi виробника програмного
забезпечення в облiковому записi Замовника, пiдписуе i повертас один примiрник Акта
приймання-передачi наланих Послуг Виконавцю або падае мотивовану письмову вiлмову вiд
приймання Послуг.

5.5. Факт налання Послуг засвiдчуеться Актом приймання-гlередцачi на/Iаних 11ослуг,
пiдписаним Сторонами, строком надання Послугвважаеться дата, зазначена на AKTi приймання-
передачi наданих Послуг.

6. Права та обов'язки CTopiH
6.1. Замовник зобов'язаний:
6.1.1 . Своечасно та в повному обсязi сплачувати за наданi Послуги.
6.|.2.11риймати Послуги на пiдставi Акту приймання-передачi наданих 11ослуг.
6.2. Замовник мас право:
6,2.|. Контролювати надання Послуг у строки, встановленi цим flоговором.
6,2.2, Зменшувати обсяг закупiвлi Послуг та цiну Щоговору, зокрема, залея<но вiд

фактичного обсягу видаткiв. В такому разi Сторони вносять вiдповiднi змiни до цього Щоговору.
6.2.З, Повернути Акт приймання-передачi наданих Послуг Виконавцю без здiйснення

оплати в разi неналежного оформлення (вiдсутнiсть пiдпису, вiдсутнiсть iнформацii rrpo
аrtтивацiю поновлення на сайтi виробника програмного забезпечення в облiковому записi
Замовника тощо).

6.3. Виконавець зобов'язаний:
б.З.1. Забезпечити надання Послуг у строки, BcTaHoBJIeHi цим ,Щоговором.
6.З.2. Забезпечити надання Послуг, якiсть яких вiдtlовiдае умовам, установленим

роздiлом 2 цього.Щоговору, Специфiкацii (Додаток до Щоговору).
6.4, Виконавець мае право:
6.4.I. Своечасно ,га в повному обсязi отримувати плату за надання Послуг.
6.4,2. На дострокове надання l1oc.lryr, за письмовим IIогодженням Замовника.

7. ВiдповЦальнiсть CTopiH
].l, У разi невиконання або неналежного виконання cBoix зобов'язань за Щоговором

Сторони несуть вiдповiдальнiсть згiдно з чинним законодавством УкраТrrи та цим ffоговором.
7.2. У разi невиконання або несвосчасного виконання зобов'язань, ВиконавеIIь сплачус

Замовнику пеню у розмiрi 0,1 вiдсотка вартос,ri не наданих [Iослуг за кохtний день прострочеIIFIII,
а за прострочення понад З0 днiв долатково штраф у розмiрi 7О/о вказаноi BapTocTi.

1,З. За порушення зобов'язань Iцодо якостi, включаючи порушення щодо надання
виробником програмного забезпечення пiдтримки, змiн, оновлень, додаткiв, доповнень таlабо

розширення функlдiоналу програмного забезпечення, пiдтримки системи запису Srniddle
Виконавець спJIачуе штраф у розмiрi 5% цiни !оговору, що зазначена в п.З.1. цього Щоговору, за
кожен факт такого порушення, €I]Te не бiльпrе 20О/о цiни цього Щоговору.

7.4. У випадку порушенFIя строку оплати Замовник сплачуе пеню у розмiрi 0,1 О/о

несплаченоi суми за кожен день прострочення, а за прострочення понад 30 днiв додатково штраф

у розмiрi ] О/оцtеТ суми, KpiM випадкiв, зазначених в п.4.i fiоговору.
1.5. Сплата штрафних санкцiй не звiльняс Сторони вiд виконання договiрних

зобов'язань.



8. Обставини непереборноТ си;rи
8.1. Сторони звiльняю,гься вiд вiдповiдальностi за невиконання або неналежне виконання

зобов'язань за цим Щоговором у разi виникнення обстави непереборноi сили, якi не iснували пiд
час укладання ,Щоговору та виникли lтоза волею CTopiH (аварiя, катастрофа, стихiйне лихо,
епiдемiя, епiзоотiя, вiйна тощо), та якi безпосередньо вплинули на виконання зобов'язань за

Щоговором.
8.2. Сторона, яка FIe може виконувати зобов'язання за цим fоговором унас:riдок дii

обставин непереборноi сили, повинна не пiзнiше Hirrt протягом 3 днiв з моменту iх виникнення
повiдомити про це iншу Сторону у письмовiй формi,

8.3. Щоказом виникненrrя обставиII неllереборноi сили та 0троку iх лii с вiдповiднi
документи, якi видаютьсяTоргово-промисловою палатою УкраiЪи.

8.4. У разi, коли c,Ipoк лiТ обставин непереборноТ сили продов}Itусться бiльше нiж З0 днiв,
кожна зi CTopiH в установJIеному порядку мас право розiрваги цей Щоговiр.

9. Вирiшення спорiв
9.1, У випадку виникнення спорiв або розбiжностей Сторони зобов'язуються вирiшувати

Тх шляхом взасмних переговорiв та консультаl{iй.
9.2.У разi недосягнення Сторонами згоди спори (розбiiкностi) вирiшуються у судовому

порядку.

10. Строк дiiЩоговору
10.1. l{ей ffоговiр набирас чинностi з дня його пiдписання i дiс по 31 грулня 202З року,

але не ранiше повного виконання зобов'язапь Сторонами.
10.2. I]ей Щоговiр укладаеться i пiдписуеться у 2 (двох) примiрниках, що мають однакову

юридичну силу, по одному для кожноi Сторони,

11.Iншi умови
11.1. Умови /{оговору про закупiвлю не повиннi вiдрiзнятися вiд змiсту тендерноi

пропозицiТ переможця процедури закупiвлi, у TclMy числi за результатами еJIектронного аукцiону,
KpiM випадку перерахунку цiни в бiк зменшення цiни тендерноТ пропозицii переможця без
зменшення обсягiв закупiвлi, та не повиннi змiнrовагися пiслtя пiдписання цього Щоговоруло
виконання зобов'язань Сторонами в IIol]FIoMy обсязi, KpiM випадкiв, передбачених пунктом 19

Особливостей здiйснення публiчних закупiвель ToBapiB, робiт i послуг для замовникiв,
передбачених Законом УкраiЪи "Про публiчнi закупiвлi", на перiод лii правового режиму
военного стану в Украiнi та протягом 90 днiв з дня його припинення або скасування,
затверджених постановою Кабiнету MiHicTpiB Украiни вiд 12,|0.2022 Ns 1178 (в редакцii
постанови Кабiнету MiHicTpiB УкраТни вtд12.05.202З NЪ 471).

11.2. Сторони зобов'язанi вчасно повiломляти одна одну про змiни адреси банкiвсьrсих та
iнших реквiзитiв, HoMepiB телефонiв, зазначених у роздiлi 13 цього /{оговору, та шро Bci iншi
змiни, якi здатнi вплинути на реалiзацiю.Щоговору ,га викоFIалIня зобов'язань по ньому.

11.3. Буль-якi повiдомлення, якi направляються Сторонами одна однiй, повиннi бути
здiйсненi в письмовiй формi та булуть вважатись поданими належним чином, якщо вони
надiсланi рекомендованим листом або доставлеlлi особисто на адресу CTopiH, зазначену у роздiлi
13 цього Щоговору. Повiдомлення можуть такояt направлятись по електроннiй поштi, при цьому
TaKi повiдомленrrя мають попереднiй характер i повиннi буr:и пiдтвердтtенi у спооiб,
передбачений цим пунктом !оговору.



12. Щодатки до Щоговору
12.1. Невiд'смними частинами цього /{оговору е:

Щодаток 1 <Специфiкацiя>;

,Щодаток 2 кВимоги до пiдтримки системи запису Smiddle>.

13. Мiсцезнаходження та банкiвськi реквiзити CTopiH

Замовник:
Пенсiйний фонд Украiни
01601, м. КиIв вул. Бастiонна,9
IBAN - UАб93004б50000000025б023035б8
в АТ <Ощадбанк> в м. Кисвi
мФо 300465
С/{РПОУ: 000З5323
тел. 284 -7 1 -6], 284 -7 З -З7

lння

I.B. Ковпашко

Виконавецl,:
ТоВ KBIHHKOM УКРАiНА)
Мiсцезнаходження: вул. Василя Стуса, бул.
З5-З7, блок 7, офiс 209, м. КиТв, 0З142,
Украiна
Поштова адреса: вул. Вовчогiрська, бул. 33,
м. Киiв, 0З 190, Украiна
Кол СffРГIОУ З6942282
II1н з6942282657 5

Банк: АТ "Кредi Агрiколь Банк"
мФо з00614
п/р (IBAN):
UA5 53006 1 400000260055003 57з 5з
Телефон: (044) 594-98-24

електронноi пошти:
docs@winncom.ua

Щиректор

В.Я. Щубей

W



Щодаток 1

ло !,оговору Jф КЩ-2Зl|2-|
вiдк2r>> 7/ 2023року

СПЕЦИФКАЦШ

N,l Артикул Найменування та опис К-ть, шт.
Щiна за

одиницю, (без
ПДВ) грн.

Сума, (без

ПffВ) грн.

l A-Ft.EX-PCCE-P-C Примiр1-1ик програN,Iного забезпечеltttя Оп-
Ргеmisеs РССЕ Рrеmiurп Сопсurrепt Aget-tt

14 l 9 700,00 275 800,00

2
A-FLBX-PCCE_S-C

Примiрrlик програмного забезпечення Оп-
Ргепrisеs РССЕ Standard Сопсuггеrrt Agcnt

57 l4 125,00 в05 l25,00

з A-FLt]X-P-lVR Припriрник програмного забезпечсttня Оп-
Рrепisеs СVР IVR Роrt

79 7 4з5,00 587 з65,00

4 A-FLEX-NUPL-E Примiрrrиrt програмного забезпеченлtlt NL] Оп-
l'гепrisеs Cal l ins Er-rl-rarrced

|2 l 760,00 2l 120,00

5 A-FLEx-STD_CUI]E] Примriрник програмного забезrrечення CU ВЕ
standard Тruпk session License

240 l 040,00 249 600,00

6 SUB-ADM-CoRE-
PFU_ l Y

Припriрник програмного забсзпочеtлt tя Snriddle
Мапаgеr Соге l Yеаг Subscгiption License,
Custon-rer Maitltenatrce Suррогt irrcluded

l 33 585,00 33 585,00

,7

SUB-REC-CoRE_PFU_
lY

Примiрник програ]чlного забезпе.rення Smiddle
Rccording Соrе l Yеаr Subscгiption License,
Customer Maintenat-tce Suррогt incIuded

l l б l 470,00 lбl 470,00

8

SUB-REC-AUD-PFU-
lY

I [римiрник rlрограмного забезпечення Srrriddle
Recordirrg Audio Simultaneous Rесогdiпg
Channels l Yеаr Subscription License, Сustоrпсг
Maintenance suррогt included

"ll 6 7з0,00 477 830,00

9 SUB_SSC_CoRE-PFU-
lY

Примiрник програ]чlного забезпечення Smiddle
Scripting Соrе l Yеаг Subscription License,
Сustоmсг Maintenatrce Support includcd

l 6,7 215,00 61 275,00

l0 SUB-SSC-AGN-PFU-
lY

l{риiчriрник програмного забезпечсння Slтiddle
Scгipting Agent Mode l Yеаr Subscription Licenso,
customer Maintonance support included

,71
6 730,00 477 830,00

1l SU1]-CM-CoRE-PгtJ_
lY

l1римiрник програмного забсзпсчсttня Smiddle
Contact Мапаgсr Соге l Yсаr Subscription
I-icense. Customet, Maintenance Support included

l 61 275,00 6,7 2,75,00

|2 SlJR-SOMC-CoRE-
PFU- l Y

Примiрник програмного забезпечення Sniiddle
Onrnichannel Соrе l Year Subscгiption Liceltse,
сustоmег Maintenance suрроrt included

l 2з 5 475,00 2з5 4,75,00

Iз SUB-SoMC-CNTR-
VBR-PFU-lY

ПришIiрник програмного забезпечення Smiddle
Omnichannel ViЬег Connector l Yсаr Subscгiption
Licet-tse. Custonrer Maintenance Suррог1 iricluded

l 80 7з5,00 80 7з 5,00

l4
SUB-SoMC-CNTR-
TLG-PFU- l Y

[1римiрник програмIIого забозпечеIttlя Smiddle
Omnichannel Т'еlеgrапr Соппесtоl, l Yеаr
Subscгiption License, Сustоmеr Maintenance
Suррогt included

l 80 735,00 80 735,00

l5
SUB-SoMC-CNTR-
WIlB-PirU- l Y

Примiрrrик програ]чlItого забезпечеItttя Smiddlc
omnicharinel web-clrat Сопtlесtог l yеаг
SuЬsсгiрtiоп License, Сustоmег Maintenance
Suppoгt included

1 80 7з 5,00 80 7з5,00

lб SUв-Sомс_сN,гIt-
ECF]_PFU_ lY

Примiрник програмного забозпечсtttIя Smiddle
Omniclralrl.el ЕСЕ, Сопr-rссtог 1 Yсаг Subscгiption
I-icel-tse. Customer Maintenatlce Suрроrtr included

,7l 2 020,00 l 43 420,00

|,7 SUB_REC-CliAT-PFU-
lY

l lрип,r iрник tlpo грамного забезпечення Sm i dd le
Recording Clrats l Yеаr Subscгiption License,
Customeг Maintenance Suррогt included

l 80 7з5,00 80 735,00

l8 SUB-CM_CoRE_PF,U-
1Y

Примiрник програмного забезпечення Smiddle
Contact Мапаgеr Соге l Yеаr Subscription
License, Customer Maintenance Suрроrt irrcluded

1 67 2,75,00 6,7 2,75,00

l9 SRV-ESS_811-5D-4T-
PFU- l Y

Сервiсний пакет Snridd[e Bxterrded Sеrчiсе
Suррогt 8/5, l Yеаr

l 1 409 l45,00 l 409 l45,00

Всього без П.ЩВ 5 402 530,00

пдв 1 080 50б,00

Всього з П[В 6 483 036,00



Зага.ltьна вартiс,гь за цiсю Специфiкацiею сr,ановит,ь б 483 036,00 грн (Шiсть мiльйоlliв чотириста
вiсiмдесят,три тисячi l,ридt{я,гь tпicTb гривень 00 копiйок), у r,oMy числi Пi]В (20%) l 080 506,00 грн (Один
мiльйон вiсiмдеся,I"гисяч п'я,гсот, шiст,ь гривень 00 копiйок).

Замовник:
Пенсiйний фонд УкраiЪи
01601, м. КиТв вул. Бастiонна,9
IBAN - UА69з004650000000025602303568
в АТ кОщадбанк> в м. Кисвi
мФо з00465
СЩРПОУ: 000З5З23
тел. 284-7 1 -6], 284-] з -з7

влlння

I.B. Ковпашко

Виконавець:
'I'oB (BIHHKOM УКРАТнА)
Мiсцезнаходження: By:r. Василя Стуса, буд.
З5-З], блок 7, офiс 209, м. КиТв, 0З142,
YrcpaTHa
Поштова адреса: вул. Вовчогiрська, буд. ЗЗ,
м. Киiв, OЗ190, УкраiЪа
Кол СЩРПОУ З6942282
Iпнз69422826575
Банк: АТ "Кредi Агрiколь Банк"
мФо з00614
пiр (IBAN):
lJА55300б 1400000260055003 57353
Телефон: (044) 594-98-24
Адреса
docs@r,virrl

Щиректор

електронноi пошти:

В.Я. Щубей

docs@r,vinncom.r,ra

,ъ\ \:F J /ý,

ей#

€t



,Щодаток 2

до Щоговору JФ КI{-2Зi l2-l
вiдк1l-> 1L 202Зроку

Вимоги
ло пiдтримки системи запису Smiddle

l. Вiдновлення працездатностi iнформацiйних cepBiciB пiсля програмних збоТв
1.1. Щiагностика / усунення програмних збоТв дистанцiйно.
1.2. Вiдноtsлення Itрацездаr,ностi iн(lормацiйного cepBicy проводиться лише в ме}ках

пiдr,римуваноТ функцiона"пьнос,гi та пiдтримуваних версiй ПЗ.
1.3. Надання та встановлення коректувальних пiдпрограм (в MerIcax пiдтримуваних версiйта

функцiональностi), якIцо lde необхiдно для вiдновлення працездатностi iнформацiйного cepBicy.
\.4. Надання рекомендацiй ЗАМОВI-{ИКУ, якщо причина збою е зовнiшньою гIо

вiдношенню до пiдтримуваноТ функцiональностi i нформацi йних cepBiciB.

2. Надання та встановлення коректувальних lliдltрограм, рекомендованих Виробником.
2.1. Кореltтувальнi lIiдrtрограми (т,iльки в межах tliлr,римуваних версiй та

функцiональностi) надаються та встановлююl,ься JIише у випадках, рекомендованих Виробником для
усунення критичних помилок.

2.З. Прийом, ресстрацiя, надання послуг за зверненIlями ЗАМОВНИКА та контрользвернень
ЗАМОВНИКА

Послуги надаються на ocHoBi прийнятих звернень ЗАМОВНИКА. Зверненняприймаютьоя
Контакт-центром ВИКОНАВI{Я вiд уповнова}кених осiб ЗАМОВНИКА за допомогою:

- ел е ктро н ноТ по шти на адресу : s Ll р ро гtJц(4)Jчrцдý_а.щ. с9]п.цд.
Реестрацiя звернень ЗАМОВНИКА здiйснюсться шляхом шляхом вiдправки електрон}tого

JIиста, пiдтвердтtенням реестрацiТ зверllегrня ЗАМОВНИКА с вiдповiдь оператораВИКОНАВIlЯ.
Якщо з будь-яких причин, що не залежать вiд ЗАМОtsНИКА реестрацiя зверFlеI-lня ЗАМОВНИКА не
здiйснюсться, то ЗАМОВНИК мае право надiслати звернення до ВИКОНАВLUi наступним способом

за телефоном_+380 44 594 98 24.
IIри поданнi звернення уIlовноваrкений представ[Iик ЗАМОВI{ИКА зобов'язаний повiломити

наст,угlнiданi:
- KoHтaKTHi данi представника ЗАМОВНИКА, з яким повинен контактувати iHlteHep

ВИКОНАВI (Я при вирiшlеннi проблеми за зверненням;
- назву cepBicy;
- непрацездаr,нiс,гь cepBicy;
- детальний опис проблеми або дiаl,нос,гичну iнформацiю;
- алресу експлуатацiТ системи запису Smiddle (далi - СЗ).
Пiсля усунення проблеми або l{адання необхiдних 11ослуг розширеноТ пiдтримки за

зверI{енням, КоtIтакт-центр ВИКОНАВt{Я закривае звернення гIiсля оr,римання вiд ЗАМОВНИКА
lriлт,вордrкення вирiшення проблеми ttlляхом IlаправлеIllIя електронного повiдомлоння з Ilош,I,овоТ

адреси одноi з уповноважених осiб ЗАМОВНИI{А. У випадку, якlJlо ЗАМОВНИК протягом 2

робочих днiв з да,ги усунення проблеми або надання необхiдних[lослуг розширеноТ пiдтримки не
налiслав вiдповiдь, звернення закривасться автоматиLiно.

2.4. Надання консультацiй по телефону та еJIектроннiй llоштi.
Консу.пьтацiТ надаю,гься уповноваженому персоналу ЗАМОВНИКА з питаrlь функцiонування

СЗ в Merttax пiдт,римуваних версiй та функцiональностi.
2.5. IHrrri умови надання технiчноТ пiдтримки ПЗ SrTiddle.
Iншi умови надання технiчноТ пiдтримки ПЗ SrTiddle оIIисано в iнс,rрукцiТ стандартгlоТ

технiчноТ пiдтримки на сайтi виробника: https://srniddle.corn/inlages/fi[es/starldart:suppoгt:ua.pdf

З. Прiоритети звернень ЗАМОВНИКА
3.1. Прiоритет l

Повнiстю Llепрацездатнi сервiси високоТ важливостi (згiлно з tlерелiком iнформацiйних
cepBiciB, наведеним в даному Технiчному Завданнi). В результатi це критиLIним чином вIlливае на



працездатнiсr,ь СЗ.
З.2. Прiоритет 2

Працездатнiсть cepBiciB високоТ вая<ливостi (згiдно з перелiltом iнформацiйних cepBiciB,
наведеним в даному Технiчному Завданrri), погiршилася або супроводжуеться перiодичними збоями;
або повнiстю непрацездатнi сервiси середньоТ важливостi (згiдr-rо з перелiкомiнформацiйних cepBiciB,
наведеним в даному Т'ехнiчному Завданнi). В результатi це суттевим чином вплива€ на
працездатнiсть СЗ.

З.3. IIрiоритет, З

Працездатrriсть cepBiciB середньоТ важllивостi (згiдно з пере;tiком iнформаlliйнихсервiсiв,
наведеним в даному Технiчному Завданнi), погiрши.ltася або супроводжуеться перiодичними збоями;
або виник збiй, який не призвiв до порушення працездатностi функцiй iнформацiйних cepBiciB. В
результатi це не впливае або несуттевим чином впJIивас на праr{езда,rнiсть СЗ.

З.4. [1рiоритет 4
Bci iншi звернення, що не пов'язанi з несправностями, а також звернення на надання

дода,гкових послуг.
вiдповiднiсть Miltt пlэiоритетнiстю i важ.ltивiс, гю

ваяtливiсть Непрацездатнiсть
Повна Значна8 Часткова Консультацiя

Висока 1 2 aJ 4
Середня 2 _) з 4
Низька 4 4 4 4

*Значна непрацездатнiсть непрацездатнiсть складових системи, яка призводить до
погiршення якостi основних cepBiciB контакт центру (обробка звернень клiентiв, запис розмов,
виконання дзвiнкiв)

4. Перелiк та функцiональнiсr,ь гliдтримуваних i нформацiйr"rих cepBici в

Нижче наведено повrlий перелiк т,а фунrtцiональнiсть iнформацiйних cepBiciB, а тако)к cTylliHb
ва}кливостi ix окремих функцiй для функцiонування СЗ:

Пiдтримуванi i нформацiйнi оервiси та ix функцiональнiсть Важливiсть окремих
фунrtцiй

Запис викликiв IР-телефонiТ Висока
lнтеграцiя с зовнiшtliми системами, надход)Itення сигtIалiзацiТ Висока

Щоступ до Smiddle через веб-iнтерфейс Середня
Працездатнiсть системи облiку звернень клiентiв Висока
Запис та декодування аудiо потокiв Середня
Вiдмовостiйкiсть mtacTepiB cepBepiB запису Висока

5. Параметри та piBerrb обслуг,овування
5. 1. Години обслуговування
I{e промiжок часу, протягом якого ВИКОНАВЕI{Ь приймас звернення та надае Послуги

розширеноТ пiдтримки ЗАМОВIlИКУ згiдно з даною Угодою.
Години обслуговування дорiвнюють:
* цiлодобово, щоденно - для звернень прiорите,гу l ;

- з 9,00 до l8.00 в робочi лнi - для Bcix iнших звернень. TaKi звернення, що надiйшли поза
цим часом, вважаються прийнятими в 9,00 наступного робочого дня. Надання IIосJIуг, пов'язаних з
гIерервами в функцiонуваннi СЗ, мох(е виконуватися в логодх<ений час поза годинами
обслуговування (в години найменшrого завантаження СЗ),

5,2. Час реакцiТ, час прибуття та час вирilllення iнцидентiв.
Час реакцiТ - це максимальний час, протягом якого iHlceHep ВИКОНАВIl,Я зв'яясеться з

ЗАМОВНИКОМ по телефону або електроннiй поштi для отримання додатковоТ iнформацiТ або для
початку вирiшення проблеми за зверненням, починаючи вiд моменту ресстрацiТ зверI{еI]ня та в ме)ках
годин обслуговування.

Час прибуття - це максимальний час, протягом якого iHxteHep ВИКОНАВЦЯ у разi

з.5.



)есстрацll зве ення, як викладено в лицl нижче:

Прiоритет
Час

реакцiТ,
годин

Час прибуття iнженера *
Час вирiшення
iнцидентiв, роб.

год.

4 6 наступний робо.lий день 40*8
аJ 4 наступний робочий день 24**
2 2 6 годин тiльки в робочий час 8

l l
вiд 4 годин в робочий час (час в метсах 9.00-

l8.00 в робочi днi) ,га б годин в неробочий час

- для звернень прiоритету l

4

необхiдносr,i гrрибуле на площадку, з якоТ буле доступ
проблеми за звер1.Iенням, починаюLlи вiд моменl,у
необхiдностi виiЪду та в ме}ках голин обслуговування.

Час реакцiТ, час прибуття та час вирitлення iнцидентiв по Зверненням щодо СЗ розраховуеться
iT звернення. як викладено в таблицi

* вiд tvloMellTy визllачення необхiдностi виТзду iHxtellepa
** вказаний час вирiшення iнцидентiв не включае час вiдкриття та обробки кейсiв у

Виробника СЗ.
5.3. У наведених ни}кче випадках Час надання вiдповiдi припинясться на час, необхiдний

Замовнику або Виконавцю для здiйснення наступних дiй:
Щля органiзацiТ Замовником llоступу до обладнання спецiалiстiв Виконавrця;

Для приiЪду спецiалiст,а Виконавця до мiсця експлуатацiТ обладнання у разi
виникнення ланоТ необхiдностi ;

о Щ;Iя Замовника I{a час, необхiдний лля замiни/ремонту обладнання або його
компонентiв, у разi визначення апаратноТ несправностi гrрисr,рою;

о У Me)Itax послуг Виконавець tie виконус безпосереднс вiдновлення або усунення
апаратних несправностей з обладнанням. Щанi зобов'язання надаються Замовнику у межах придбаноТ
,гехнiч ноТ п iдтрим ки виробника.

о Щля Замовника на час, необхiдний для доставки об.llаднання або його компонентiвiз
пiдмiнноl,о фонду ЗIП, за його наявностi у Замовника, до мiсця експлуатацiТ обладнання, у разi
визначення апаратноТ несправност:i пристрою;

о Щля Замовника, tla час, необхiдний для усунення помилок i несправностей у роботi
сумirкних систем, що перешкодхtають коректгriй роботi обладнання та ПЗ.

о У разi, якщо для продовження роботи над проблемою або iнцидентом Виконавцю
необхiдно звернутися до виробника, але Замовник не мас придбаноТтехнiчноТ пiдтримки Виробника.

до мiсця експлуатацiТ СЗ д,гrя вирiшення
встановлення iнтtенером ВИКОНАВЦЯ

a

a

Замовник:
Пенсiйний фонл УкраТни
0l60l, м. КиТв вул. Бастiонна,9
IBAN - UА69300465000000002560230з568
в А'Г <Ощадбанк> в м. Киевi
мФо 300465
СЩРГIОУ: 00035З23
тел. 2В4-7 l -67 ,284-7З-З7

авлiння

r.B. Ковпашко

Виконавець:
ТоВ (BlHHKOM УКРАТНА)
Мiсцезнаходження: вул. Василя Стуса, буд. 35-
37, блок 7, офiс 209, м. I(иТв, 0З l 42, УкраТна
Полrгова адреса: вул. Вовчогiрська, буд. ЗЗ, м.
КиТв, 0З l90, УкраТrrа
Код СДРПОУ З6942282
lпн 369422826575
БаrIк: АТ "Кредi Агрiко:lь Банк"
мФо з006l4

l 400000260055003 57з53

q!осsrФуtдлса]]ЦЦ

В.Я. Щубей


