Приложение 1 / Attachment 1
5345-GB
	СОГЛАШЕНИЕ ОБ УРОВНЕ ОБСЛУЖИВАНИЯ


	SERVICE LEVEL AGREEMENT

	1. Стандартные часы работы выделенной линии поддержки:

· Круглосуточно

	1. Working hours of the  service line:

· 24/7 support


	2. Способы коммуникации:

· выделенный e-mail: ***@***.**;

· номер телефона службы круглосуточной поддержки: +7 (495) ХХХХХХХХХХ;


	2. Methods of communication to the hotline: 

· e-mail: ***@***.**;
· phone number of the 24/7 support service: +7 (495) XXXXXXXXXX;

	3. Услуги, оформляемые через линию поддержки.
3.1. Функционал:

· Бронирование, оформление, переоформление, возврат авиабилетов за рубеж, в страны СНГ и по России на рейсы российских, иностранных авиакомпаний, а также авиакомпаний СНГ в соответствии с правилами авиакомпаний;

· Бронирование, оформление, переоформление, возврат электронных ж/д билетов на внутренние и международные направления;

· Бронирование и размещение в гостиницах в городах России, СНГ и за рубежом; 

· Оформление полисов медицинского страхования для лиц, выезжающих за рубеж, в города России, СНГ на период поездки;

· Грамотная в профессиональном плане переписка с клиентами согласно регламенту Компании;

· Профессиональная консультация по всем видам предоставляемых услуг (расписание рейсов, наличие мест, стоимость авиабилетов, ж/д билетов, страховок, визовым вопросам);

· Информирование сотрудников о статусе исполнения заявки по бронированию авиа- и железнодорожных билетов, гостиниц;

· Выполнение функций тревел-координатора: распределение заявок Компании в соответствующие департаменты Исполнителя в случае необходимости, в частности заявки по паспортно-визовому обслуживанию;

· Создание и постоянная поддержка профайлов в системе бронирования;

· Обработка всех входящих телефонных звонков, факсимильных и электронных сообщений и заявок;

· Соблюдение дисциплинарных норм и стандартов Компании.

3.2. Требования, предъявляемые к сотрудникам линии поддержки:

· Предоставление услуг на двуязычной основе: русский и английский язык;

· Знание технологии работы по трехсторонним договорам.
	3. Services issued through the service line.
3.1. Functions:

· Booking, issuing, re-issuing, and return of air tickets abroad, to CIS countries and within Russia for flights of Russian, foreign and CIS airlines according to airlines’ rules;

· Booking, issuing, re-issuing, and return of railway E-tickets to the domestic and international routes;

· Hotel booking and accommodation in Russia, CIS and abroad;

· Issuance of medical insurance policies for persons travelling abroad, within Russia and CIS, for the travel period;

· Literate correspondence in a professional manner with clients per the Company’s regulations;
· Professional consulting on all types of services (flight schedules, availability, fares of air tickets, railway tickets, insurance, visa issues);

· Inform employees about the status of application execution for air and railway tickets, hotels booking;

· Travel coordinator functions: distribution of the Company’s applications to the relevant departments of the Contractor, if necessary, applications for visa and passport services in particular;

· Establishment and regular support the profiles in the reservation system;

· Handling of all incoming telephone calls, faxes, e-mails and applications;
· Compliance with the disciplinary rules and standards of the Company.

3.2. Requirements to the service line employee:

· Provision of services on the basis of bilingual: Russian and English;

· Technology knowledge for working with trilateral agreements.

	
	

	3.4. Ответ на Заявки (запросы работников, направляемых по электронной почте)

· Предоставление информации сотрудником линии поддержки осуществляется в течение 2-х часов. 

· В случае срочного запроса (при предоставлении услуги в ближайшие 24 часа) – не более 1-го часа.

· Предоставление информации по визовым вопросам осуществляется в рабочее время (рабочие дни, с 9:00 до 18:00) в течение 4-х часов


	3.4. An answer to a Request (employee requests sent by e-mail)

· The information provision by the service line employee performs within 2 hours. 
· In case of an urgent request (if less than 24 hours before the service provision) – no more than 1 hour.
· Providing information about visa issues performs within 4 hours (for working hours at 9AM-6PM business days).



	4. Процесс бронирования – авиаперелеты 

Бронирования подтверждаются по электронной почте и предоставляются в течение 1 часа.

Сотрудник выделенной линии поддержки предлагает оптимальную стоимость авиаперелета за счет:

· использования минимального тарифа;

· 
использования тарифов, предоставляемых по соглашению с авиакомпаниями;

· 
использования регулярных авиаперевозчиков в РФ и РК в соответствии с данным Приложением. 

· 
при отсутствии мест на требуемый рейс сотрудник выделенной линии поддержки предлагает внести Компании в лист ожидания или воспользоваться другим рейсом.

· 
заранее оговоренное место и специальная еда предлагаются в соответствии с профайлом путешественника или просьбой Компании.

· 
в работе применяются программно разработанные требования к созданию бронирования (quality control).


	4. Reservation procedure – air flights 

Reservations are confirmed via e-mail and are provided within 1 hour.

A service lineemployee provides the best air fare from:

· using a minimum tariff;

· using tariffs provided under the agreement with airlines;

· using of regular air carriers in Russia and Kazakhstan in accordance with the Exhibit.  

· if all tickets are sold out for the necessary flight, the client will be offered to get enrolled in the waiting list or use another flight.

· pre-specified location and a special meal are provided in accordance with the traveler profile or the Company Y’s request. 

· a software developed by the requirements for setting up reservations are used (quality control).



	5. Повторное бронирование, изменения, отмена 

Изменения в созданном бронировании, повторное бронирование или отмена производятся в течение 1 часа.


	5. Re-booking, changes, cancellation 

Changes in the provided reservation, re-booking or a cancellation are made within 1 hour.



	6. Подача документов на приглашения и визы 

· Подача и получение документов на иностранных граждан осуществляется в соответствии с правилами УФМС.

· Подача и получение документов на получение виз для российских граждан осуществляется в соответствии с правилами работы соответствующих консульств иностранных государств в РФ.

· Подача и получение документов на оформление загранпаспортов осуществляется в соответствии с правилами МИД РФ, а также иных государственных органов.


	6. Apply for invitations and visas

· Submission and receipt of documents for foreign nationals are provided in accordance with the rules of the Federal Migration Service. 

· Submission and receipt of the documents to obtain visas for Russian citizens are provided in accordance with the rules of the relevant foreign embassies in RF.

· Submission and receiving documents on passport registrations are provided in accordance with the rules of the Russian Foreign Ministry as well as the other government agencies.



	7. Банк очередей 

Все факты бронирования проверяются, по меньшей мере, один раз до оформления услуги.


	7. Queue management 

All the facts of reservations are to be checked at least once prior to a service registration. 



	8. Заявки на бронирование по электронной почте

Все заявки направляются на единый электронный адрес выделенной линии поддержки от любого из сотрудников Компании. 


	8. Applications by e-mail 

All applications are sent to a single e-mail address of the service line employee from any Company's employee.



	9. Заявки «с голоса»

Сотрудники круглосуточной службы Исполнителя принимают заявки от всех сотрудников Компании по телефону «с голоса» в нерабочее для КТК время. В случае оформления услуг по Заявкам, поданным в устной форме, Компания обязуется направить Заявку по электронной почте  на следующий рабочий день после дня оказания услуги.


	9. Making out in-voices 

Round-the-clock service employees of the Contractor accept the applications from all the Company's employees by the phone «the in-voice» after CPC’s working hours and on public holidays. In case of providing services on verbal Applications, the Company shall email such written Application on the following business day after provision of services.



	10. Выдача перевозочной и сопутствующей документации 

Срочность оформления определяется сотрудником выделенной линии поддержки исходя из:

· срочности вылета сотрудника Компании;

· срочности передачи перевозочных документов сотруднику Компании;

· запросом заказывающего билет сотрудника Компании;

· оформление электронного билета с предоставлением клиенту маршрут-квитанции / Itinerary осуществляется на все рейсы, где возможно оформление электронного билета;

· корректность оформления перевозочной документации;

· сводные финансовые документы выдаются в строгом соответствии с требованиями налоговых органов РФ и оформляются 1 раз в неделю за 7 календарных дней.


	10. Issuance of shipping and related documentation 

The urgency is determined by the service line employee on the basis of: 

· the urgency of the Company’s employee departure;

· the urgency of the shipping documents transference to the Company's employee; 

· the Company’s employee application who books a ticket;

· execution of an E-ticket with providing itinerary receipt to the client / Itinerary is carried out on all flights, where there is possible to execute an E-ticket;

· correctness of the shipping documentation;

· total financial documents are issued in strict accordance with the RF tax authorities’ requirements and shall be provided once in a week for 7 calendar days. 



	11. Заказ / отмена VIP обслуживания в аэропортах

· Заказ/отмена VIP обслуживания принимается по письменной заявке, направленной на e-mail  не менее чем за 24 часа до оказания услуги.

· Срочная заявка (в день оказания услуги) возможна не менее чем за 3 часа, но подтверждение не гарантировано.

· Подтверждение клиенту отправляется в письменном виде в течение 2-х часов с момента поступления заказа.


	11. Reservation/cancellation of the VIP service in airports

· Reservation/cancellation of the VIP service is provided on the basis of a written e-mail request not less than 24 hours before the service provision. 

· Urgent request (at the day of the service provision) may be provided not less than 3 hours, but the confirmation is not guaranteed.

· A confirmation is sent to a client in a written form within 2 hours starting from the receipt of a request.



	12. Процесс бронирования гостиниц  (автомобиля)

Стоимость гостиничного проживания определяется по наименьшей стоимости из двух вариантов:

1. стоимости проживания, предоставляемой Компании по соглашению с гостиницей при наличии доступа Исполнителя к тарифам,

2. по тарифам Исполнителя:

· 
Бронирование гостиницы/автомобиля подтверждается письменно в течение 24-х часов и пересылается сотруднику Компании незамедлительно по получение от поставщика, гостиницы.

· 
Отказ без штрафа осуществляется по правилам гостиницы, направляемым сотруднику Компании вместе с подтверждением бронирования.

· 
В случае отсутствия мест сотрудник выделенной линии поддержки обязан предлагать альтернативный вариант.

· 
Финансовые документы оформляются по факту проживания/выполнения дополнительной услуги.


	12. Reservation of hotels (cars)

Price for hotel’s accommodation is determined by the lowest fare of two options: 

1. the accommodation price provided to the Company under the agreement with the hotel if the Contractor has the access to the fares,

2. according to the Contractor’s tariffs.

· 
Reservation of a hotel/a car is confirmed in a written form within 24 hours and is sent to the Company’s employee immediately upon the receiving from a supplier, a hotel.

· 
Cancellation without a penalty is made according to the rules of the hotel that are sent to the Company’s employee together with the booking confirmation.

· 
In case of the availability absence the implant office employee has to offer the alternative option. 

· 
Financial documents shall be formed on the fact of staying/performing an additional service.



	13. Возвраты 

Проездная документация

· Все заявки на отмену электронных билетов обрабатываются в соответствии с правилами авиакомпаний в отношении конкретных классов бронирования.

· Возврат бумажного билета осуществляется после передачи оригинала билета/неиспользованных купонов сотрудника имплант-офиса.

· Целью своевременного оформления возврата является минимизация штрафов за возврат билета.

· Возврат денежных средств по неиспользованному электронному билету осуществляется только на основании письменной заявки.

При отмене заказа на билеты сотрудник Компании информирует Исполнителя по электронной почте с предоставлением следующей информации: 

1. Фамилия и Имя пассажира

2. Номер билета (обычно в формате 13-значного числа / 
555 1234567891)

3. Дата вылета

4. Маршрут (например, Москва-Лондон-Москва)

· Оформление документации на возврат денежных средств за авиа/железнодорожные билеты осуществляется в течение 24 часов с момента получения неиспользованных купонов

Бронирование гостиниц (автомобилей)

· Все заявки на отмену бронирования гостиницы (автомобиля) обрабатывается в срок, необходимый для отмены бронирования без штрафа при условии своевременного информирования со стороны сотрудников Компании.

· Целью своевременного оформления возврата является минимизация штрафов за отмену бронирования 

· Оформление документации на возврат денежных средств за своевременно  отмененную услугу осуществляется в течение 24 часов с момента получения подтверждения от поставщика/гостиницы о неиспользованной услуге.


	13. Refunds 

Shipping documentation

· All requests for E-ticket cancellation are processed in accordance with the airlines regulations for specific booking classes. 

· A paper ticket refund is processed after the transfer of the original ticket/the implant office employee’s unused coupons. 

· The purpose of a timely refund is to minimize the penalty for a return ticket. 

· Funds return for the unused E-ticket is processed only upon a written request.

In case of a cancellation of a ticket reservation the Company’s employee informs the Contractor by the e-mail providing the following information:

1. Surname and name of a passenger

2. Flight number (usually in the format of 13-digit number / 
555 1234567891)

3. Departure date
4. Route (for example, Moscow-London-Moscow)

· Registration of Funds return documentation for air/railway tickets is carried out within 24 hours from the receiving of unused coupons. 

Reservation of hotels (cars)

· All requests for cancellation of a hotel (cars) reservation are processed in the time limit required for cancellation without a penalty if the Company’s employees provided information in time.

· The purpose of a return registration in time is to minimize the penalties for a cancellation.

· Refund Documentation for the cancelled service that has been made in time is processed within 24 hours after receiving the confirmation from a supplier/hotel about the unused service. 



	14. Работа с жалобами и претензиями

· Ответ на запросы сотрудников Компании по текущей деятельности осуществляется по мере их поступления, но не более 5 часов с момента получения запроса.

· Исполнитель рассматривает претензии Компании и направляет ответ в течение 5 (Пяти) рабочих дней с даты их получения.

· В случае если рассмотрение претензии требует получение разъяснений от поставщиков, Исполнитель направляет письменный ответ в сроки, определенные поставщиком услуг.

· Рассмотрение претензии осуществляет Представитель Исполнителя в лице Менеджера по работе с клиентами. 


	14. Work with complaints and claims

· An answer to the Company’s employees’ requests concerning the current activities is processed as they come, but not more than 5 hours from the moment of receiving the request. 

· The Contractor examines the Company's claims and sends an answer within 5 (five) business days from the date of receipt.  

· If the supplier’s clarification is needed, the Contractor sends a written answer within the time specified by the service provider.
· Consideration of complaints is made by the Contractor’s representative on behalf of Key Account Manager.

	15. Реестры и информационные отчеты

· В случае предоставления Компанией иерархических кодов (кост-центр), эти данные фиксируются в базе данных и сохраняются для последующего использования в финансовой и статистической отчетности.

· Финансовая и статистическая отчетность предоставляется уполномоченным лицам Компании в сроки, согласованные Сторонами.

· Формы предоставляемой отчетности:

1. Бухгалтерская отчетность - оформление счетов и актов (согласно Приложению № 2 и 6) с указанием окончательной цены билета/услуги. 

2. Управленческая отчетность:

· предоставление отчетов с разбивкой по центрам затрат;

· предоставление отчетов в разрезе: департамент – сотрудник – пункт вылета – пункт назначения.
3. Экономическая отчетность:

· предоставление отчетов с указанием остатка по непревышаемой стоимости договора

· Предоставления отчета по экономии средств за счет трехсторонних договоров и специальных цен Исполнителя

· Информация по срочным запросам документации предоставляется в срок не более 48 часов с момента получения соответствующего срочного запроса. 


	15. Accountant’s and information reports

· If the Company provides hierarchical codes (a cost-center), this data are fixed in a database and are saved for later use in financial and statistical reporting.

· Financial and statistical reporting is provided to the Company’s authorized persons in the time limits agreed by the Parties.

· Forms of the provided reporting:

1. Accounting reports – accounts and acts registration (according to the Exhibit № 2 and 6) indicating the final price of a ticket/service.

2. Management reporting:

· Providing reports with the laying out of cost centers;

· Providing reports in the context of: department – employee – departure point – destination.

3. Economic reports:

· Providing reports indicating the balance on the cost agreement limit 

· Providing the report on cost savings through tripartite agreements and Contractor’s special prices

· Information about the urgent requests for document is provided in the time limit not more than 48 hours after receiving the urgent request.



	16. Процедуры реагирования в чрезвычайных обстоятельствах 

В случае возникновения чрезвычайных обстоятельств, препятствующих оказанию услуг Компании, сотрудники Компании уведомляют уполномоченных лиц Компании о наличии таких обстоятельств, их длительности, а также возможных способах продолжения обслуживания на период действия чрезвычайных обстоятельств.


	16. Force-Majeure 

In case of force-majeure impeded service providing to the Company, the Company’s employees notifies the Company’s authorized persons whether such circumstances, their duration, and about possible ways to continue the service providing for a period of force-majeure.



	17. Тревел-менеджмент и оптимизация затрат Заказчика

· Встречи с представителями Компании для обсуждения текущих вопросов проводятся не реже 1 раза в 3 месяца.

· Совместные встречи с поставщиками проводятся по мере необходимости.

· Встречи с представителями Компании для получения оценки своей работы по достижению взаимосогласованных целей не реже 1 раза в квартал и/или по согласованию Сторон.

· Разработка и выполнение годового плана по оптимизации расходов Компании на деловые поездки. Оптимизация затрат достигается:

1. путем оказания содействия Исполнителем Компании в заключении трехсторонних договоров с наиболее используемыми для перевозки сотрудников КТК авиакомпаниями (по мере достижения соответствующего объема заказов по перевозчику);

2. анализом статистических данных и консультацией по снижению тех или иных затрат;

3. содействие в управлении тревел-процессами Компании.

· Оперативное информирование ответственных лиц Компании (путем электронной рассылки по адресам, предоставленным Компанией) о существенных изменениях на рынке, специальных акциях поставщиков, иных фактах, способных оказать значительное влияние на деятельность Компании. 


	17. Travel management and the Company’s cost optimization

· Meetings with the Company’s representatives to discuss current issues at least once in 3 month.

· Joint meetings with the suppliers are conducted as needed. 

· Meetings with the Company’s representatives to obtain an estimate of the Contractor’s work to achieve mutually agreed objectives at least once in a quarter and/or by the agreement of the Parties.

· Development and implementation of an annual plan to optimize the Company's costs for business trips. Cost optimization is achieved by:

1. Assisting the Company by the Contractor at the signing tripartite agreements with most used airlines,(when achieving the appropriate volume of orders on the carrier);

2. statistical analysis and consulting on reducing those or other costs;

3. assisting in the management of the Company's travel processes.

· Prompt informing the Company's decision-makers (by e-mail to the addresses provided by the Company) of any substantial changes in the market, special suppliers’ promotions, other facts that could have a significant impact on the Company’s functioning.



	18. Порядок выбора авиационных перевозчиков 

1. 
В целях минимизации рисков при использовании регулярного авиационного транспорта при бронировании авиабилетов для сотрудников Компании Исполнитель обязан соблюдать рекомендации КТК по выбору авиакомпаний (список с указанием наименований перевозчиков).

	18. Procedure for air carrier selection

1. 
For the purpose of minimizing the risks related to air transport usage, when booking air tickets for Company’s employees, Contractor shall observe the CPC’s list of recommended airlines.


	19. Online Booking Tool (OBT).

В случае принятия решения Компании о подключении Компании к системам Исполнителя через OBT к Соглашению об уровне обслуживание составляется Дополнительное соглашение, регулирующее предоставление электронной услуги.
	19. Online Booking Tool (OBT).

If the Company decides to connect the Company’s travel system to the Contractor's systems via OBT, an Amendment regulating the provision of electronic services to be add to the Service Level Agreement.
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