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Публичное акционерное общество энергетики и электрификации «Самараэнерго» (ОАО «Самараэнерго») в лице Генерального директора г-на Дербенева Олега Александровича, действующего на основании Устава, именуемое далее «Заказчик», с одной стороны, и _______________________________________________, юридическое лицо по законодательству Российской Федерации, именуемое далее «Подрядчик», в лице ________________________________, действующего на основании _____________________________________, с другой стороны, при совместном упоминании именуемые «Стороны», заключили настоящий договор  (далее «Договор»), о нижеследующем:

1 Предмет Договора

1.1 В соответствии с условиями настоящего Договора в течение срока его действия Подрядчик обязуется осуществлять сервисное обслуживание ВТ, осуществлять консультирование Инженеров Заказчика и выполнение разовых работ по Заявке Заказчика (далее по тексту – «Услуги»). Подробное описание Услуг, обязанности Сторон, приведены в Приложении 1 к настоящему Договору.

1.2 Все Услуги, подлежащие оказанию по настоящему Договору, выполняются Подрядчиком своими силами или силами привлекаемых им по своему усмотрению субподрядных организаций. За действия субподрядных организаций перед Заказчиком Подрядчик несет ответственность, как за собственные действия.

1.3 Заказчик обязуется принимать и оплачивать оказываемые Подрядчиком Услуги на условиях, в порядке и в сроки, предусмотренные Разделом 3 настоящего Договора.

1.4 Перечень Оборудования, в отношении которого оказываются Услуги, приведен в Приложении 2, являющемся неотъемлемой частью настоящего Договора.
1.5 Контактная информация Сторон приведена в Приложении 3 к Договору
1.6 Пример Заявки на оказание услуг приведен в Приложении 4 к Договору.
1.7 ВТ (вычислительная техника (компьютеры, мониторы, жесткие диски, ленточные библиотеки, другие периферийные устройства, соединительные кабели) и другое оборудование, указанное в Приложении 2 к настоящему Договору, и подлежащее обслуживанию по настоящему Договору, далее – «ВТ») должна быть исправна на момент ее принятия на обслуживание по Договору (п.9.1. Договора) .
1.8 Подрядчик по своему усмотрению может использовать для предоставления Услуг как новые, так и бывшие в употреблении или восстановленные запасные части (далее –«ЗЧ») при условии, что такие ЗЧ удовлетворяют качеству, необходимому для нормального функционирования ВТ.

1.9 Стоимость ЗЧ, услуг по транспортировке ЗЧ, ввозных и вывозных таможенных пошлин входят в стоимость Услуг.

1.10 Все письменные сообщения Заказчика в адрес Подрядчика, касающиеся оказания Услуг, направляются посредством почтовых (курьерских) отправлений, факсимильной связи или электронной почты по адресам (телефонным номерам), указанным в Приложении 3. Заявка Заказчика не регистрируется и не принимается к исполнению Подрядчиком, если такая Заявка не содержит описания проблемы, контактной информации, в частности, Ф.И.О. контактного лица, номера телефона или адреса электронной почты, по которым с указанным выше лицом может осуществляться связь, ID-номера ВТ. Подрядчик регистрирует Заявку и приступает к оказанию Услуг после получения всей недостающей информации. 
2 Стоимость Услуг и порядок расчетов

2.1 Общая стоимость Услуг по настоящему договору составляет 4 000 000,00 (Четыре миллиона 00/100) рублей, включая НДС (18%) – 610 169,49 (Шестьсот десять тысяч сто шестьдесят девять 49/100) рублей. 
2.2 Оплата Услуг производится ежемесячно, начиная с даты вступления Договора в силу согласно п.9.1 настоящего Договора, на основании оригинала счета Подрядчика. 
2.3 Оплата Услуг производится в течение 10 (десяти) банковских дней с даты получения Заказчиком счета.
2.4 В случае возникновения необходимости в выполнении дополнительных Услуг, не являющихся предметом настоящего Договора или описанных в Приложении 1 как Услуг, являющихся дополнительными, такие Услуги выполняются на основе письменной Заявки Заказчика, полученной от любого уполномоченного представителя Заказчика (Приложении 3). Оплата дополнительных Услуг производится по ставкам, согласованным в п. 5 Приложения 1 к настоящему Договору. 
2.5 Минимальный объем Услуг не может быть меньше 0,5 часа. При выполнении работ по инициативе Заказчика в нерабочее время работы оплачиваются с увеличивающим коэффициентом 2. 

2.6 Использованные при выполнении дополнительных работ материалы, транспортные расходы и расходы на проживание включаются в счет вместе с работами.

2.7 Платежи за дополнительные работы производятся в рублях РФ с использованием реквизитов Сторон, указанных в Договоре на основе отдельных Актов, счетов и счетов-фактур.
2.8 В соответствие со ст.317.1 ГК РФ, Стороны установили, что  с даты  приемки Заказчиком Услуг, по Договору  до даты их  оплаты Заказчиком Подрядчику, в соответствие с условиями Договора, проценты за указанный период  отсрочки в оплате  не начисляются, при условии исполнения Заказчиком условий Договора об оплате.
3 Порядок сдачи и приемки
3.1 Стороны согласовали ежемесячный порядок сдачи-приемки Услуг. Ежемесячно, не позднее 5 (пятого) числа месяца, следующего за месяцем, в течение которого оказывались предъявляемые к приемке Услуги, Подрядчик предоставляет Заказчику Акт об оказанных за соответствующий месяц Услугах (далее: «Акт»), счет и счет-фактуру.

3.2 Подписанный Акт за соответствующий месяц или мотивированный отказ от его подписания Заказчик обязан вернуть Подрядчику в течение 5 (пяти) рабочих дней с даты его получения. 
3.3 В случае мотивированного отказа Заказчика от приемки услуг Сторонами составляется Акт Перечень необходимых доработок, которые проводятся Подрядчиком за счет собственных средств в согласованные Сторонами сроки при условии, что эти дополнительные работы не являются новыми требованиями Заказчика. 

3.4 Если в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента предоставления Акта об оказанных за соответствующий месяц Услугах к подписанию Заказчик не подписывает Акт без письменного мотивированного отказа, то Услуги считаются выполненными и принятыми Заказчиком в полном объеме. 

4 Ответственность Cторон
4.1 В случае нарушения Подрядчиком сроков оказания Услуг указанных в Приложении 1 к настоящему Договору Заказчик вправе потребовать от Подрядчика уплаты 0,1% от ежемесячной стоимости Услуг по настоящему Договору  за каждый день просрочки, но не более 5% от ежемесячной стоимости Услуг. Уплата неустойки не освобождает Подрядчика от надлежащего исполнения своих обязательств по настоящему Договору.
4.2 В случае нарушения Заказчиком сроков оплаты, предусмотренных настоящим Договором, Подрядчик вправе потребовать от Заказчика уплаты неустойки в размере 0,1% от суммы платежа за каждый день просрочки, а Заказчик обязан выплатить эту неустойку Подрядчику по его письменному требованию. Уплата неустойки не освобождает Заказчика от выполнения обязательств по настоящему Договору..

4.3 Условия настоящего Договора, касающиеся применения штрафных санкций применяются одной из Сторон в случае направления другой Стороной, имеющей право на получение неустойки соответствующего письменного требования.
4.4 В случае просрочки Заказчиком очередного платежа на срок более 1 (одного) месяца, либо систематической просрочки Заказчиком двух и более платежей Подрядчик оставляет за собой право приостановки оказания Услуг по настоящему Договору до фактической ликвидацией Заказчиком своей задолженности перед Подрядчиком. В период приостановки Услуг критичные параметры оказания Услуг не применяются и Услуги, в соответствии с регламентом Приложения №1 к Договору не оказываются, положения п.4.1 Договора в период приостановки Услуг также не применяются. После фактической ликвидации Заказчиком своей задолженности перед Подрядчиком Стороны в дополнительном порядке принимают решение относительно возможости возобновления оказания Услуг/срока оказания Услуг и действия Договора/досрочного прекращения действия Договора, которое оформляется в письменной форме очередного дополнительного соглашения к настоящему Договору.

4.5 Упущенная выгода ни при каких обстоятельствах возмещению Сторонами друг другу не подлежит.

4.6 Подрядчик оставляет за собой право прекращения выполнения своих обязательств по Договору в одностороннем порядке и/или прекращения действия Договора в случае возникновения в процессе исполнения своих обязательств по Договору (на всех этапах, от первоначального предложения до фактического исполнения своих обязательств по Договору) обстоятельств, вызывающих нарушение действующего законодательства в отношении импорта и/или являющихся несовместимыми с исполнением своих обязательств ограничениями, предъявляемыми экспортным законодательством государства, являющегося фактическим местом заказа/формирования/исполнения обязательств Подрядчика (в частности, действующим законодательством стран Европейского союза, США и Японии).

5 Непредвиденные обстоятельства
5.1 Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по настоящему Договору, если это неисполнение явилось следствием действия непреодолимой силы, возникшей после заключения настоящего Договора в результате обстоятельств чрезвычайного характера, которые Стороны не могли ни предвидеть, ни предотвратить разумными мерами. К указанным обстоятельствам чрезвычайного характера относятся: наводнение, пожар, землетрясение и иные стихийные бедствия, а также война, военные действия, акты или действия государственных органов и любые другие обстоятельства вне разумного контроля и прогнозирования Сторон, прямо повлиявшие на выполнение обязательств по настоящему Договору.
5.2 При наступлении указанных обстоятельств, Сторона обязана в течение 10 дней известить о них в письменной форме другую Сторону. Извещение должно содержать данные о характере обстоятельств, а также, по возможности, оценку их влияния на исполнение Сторонами своих обязательств по настоящему Договору.

5.3 Факты, изложенные в Извещении, должны быть подтверждены Торгово-Промышленной Палатой или другой компетентной организацией страны - места наступления соответствующих обстоятельств или иным компетентным органом.

5.4 В случае наступления указанных обстоятельств, срок выполнения Сторонами своих обязательств отодвигается соразмерно времени, в течение которого действуют указанные обстоятельства и их последствия.

5.5 В случаях, когда указанные обстоятельства и их последствия продолжают действовать более 1 (одного) месяца или при наступлении данных обстоятельств становится ясно, что они и их последствия будут действовать дольше указанного срока, Стороны в возможно короткий срок проведут переговоры с целью выявления приемлемых для них альтернативных способов исполнения настоящего Договора и достижения соответствующей договоренности.

6 Порядок расторжения Договора
6.1 Расторжение Договора происходит по взаимному согласию Сторон, выраженному в письменной форме, либо по основаниям, предусмотренным действующим гражданским законодательством Российской Федерации

6.2 Сторона, выступившая с инициативой расторжения Договора, уведомляет об этом другую Сторону, в письменном виде за 30 (тридцать) дней до предполагаемой даты расторжения. В течение 2 (двух) недель с даты получения подобного извещения другая Сторона должна в письменном виде известить о своем согласии либо несогласии. По итогам переговоров Сторон по этому вопросу подписывается Протокол о расторжении Договора, в котором содержатся условия расторжения Договора.

6.3 В случае расторжения Договора, Стороны должны в течение 10 (десяти) календарных дней с момента письменного оформления принятого решения о расторжении Договора произвести взаиморасчеты по произведенным платежам и оказанным Услугам.
7 Порядок рассмотрения споров
7.1 Разногласия и споры, которые могут возникнуть при исполнении настоящего Договора, Стороны будут стараться разрешить путем переговоров.

7.2 В случае, если достижение обоюдного согласия невозможно, о чем одна сторона письменно уведомляет другую, спор подлежит разрешению Арбитражным судом г. Москвы.

8 Конфиденциальность
8.1 Стороны обязуются не разглашать сведения конфиденциального характера друг о друге и их хозяйственной деятельности, а также не использовать во вред друг другу информацию, полученную в рамках выполнения настоящего Договора.

8.2 Конфиденциальной считается любая информация относительно финансового или коммерческого положения Сторон, или информация, которая прямо названа Сторонами в качестве конфиденциальной.

8.3 Сам факт заключения и предмет настоящего Договора не является конфиденциальным и может использоваться Сторонами в рекламно-маркетинговых целях.

8.4 Стороны несут ответственность в соответствии с законодательством РФ за разглашение конфиденциальной информации, кроме случаев, когда такая информация получена из средств массовой информации. 
9 Дополнительные условия
9.1 Настоящий Договор вступает в силу с 01.11. 2015 г. и действует в течение 12 (двенадцати) (месяцев по 31.10.2016 г. Срок оказания Услуг по настоящему Договору соответствует вышеуказанному сроку действия Договора.
9.2 Без предварительного письменного согласия другой Стороны ни одна из Сторон не может полностью или частично уступить или передать свои права и обязанности по настоящему Договору.

9.3 Стороны настоящим признают, что любая передача прав и/или обязательств по настоящему Договору не допускается без согласия Сторон, а при его получении оформляется в письменной форме в соответствии с требованиями российского законодательства.
9.4 По взаимному согласию Сторон условия настоящего Договора могут уточняться и корректироваться. Это должно отражаться в дополнениях к настоящему Договору, подписываемых Сторонами, с проведением при необходимости соответствующих взаиморасчетов. 

9.5 Настоящий Договор составлен в двух подлинных экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному для каждой из Сторон .

9.6 Для решения вопросов по проведению Работ, возникающих в течение срока действия настоящего Договора, Стороны назначают ответственных представителей (не менее чем по одному от каждой Стороны). Персональные и контактные данные ответственных представителей приведены в Приложении 3.

9.7 Подрядчик может привлекать для выполнения Работ по настоящему Договору отдельных специалистов, рабочие группы, а также иные организации по своему усмотрению, если это не приводит к увеличению длительности и стоимости выполняемых Работ. При этом Подрядчик в полном объеме несет ответственность за качество Работ, выполняемых третьими сторонами.

9.8 После подписания настоящего Договора все предыдущие переговоры и переписка по нему теряют силу.

9.9 К настоящему Договору в качестве неотъемлемой части прилагаются:
· Приложение 1 – Описание услуг;

· Приложение 2 – Перечень оборудования;

· Приложение 3 – Список ответственных представителей Сторон;
· Приложение 4 – Образец заявки на предоставление Услуг;
10 Юридические адреса и расчетные счета Cторон

	Заказчик:
	Подрядчик:

	ПАО «Самараэнерго»

Адрес: 443079, Российская Федерация, г.Самара, проезд имени Георгия Митирева, д.9

ИНН/КПП 6315222985 / 997450001

р/с № 40702810100020000314

в АО АКБ «Газбанк», г.Самара

к/с 30101810400000000863 

БИК 043601863

ОКПО 00102504
ОГРН 1026300956131
Тел. (846) 340-38-63
	


От Заказчика:





От Подрядчика: 
____________________  / Дербенев О.А./

_____________________   / _____________./

(подпись)
       (фамилия)


(подпись)
             
(фамилия)

 «_____» _________________ 2015 г.  


«_____» _________________ 2015 г. 

ПРИЛОЖЕНИЕ 1 
к договору возмездного оказания Услуг № 
Описание Услуг

Условия настоящего Приложения являются неотъемлемой частью договора возмездного оказания Услуг № ______________________. (далее: «Договор»)

Принятые термины и обозначения

ОС - операционная система;

ПО - программное обеспечение;
ЗЧ – запаcные части;
ВТ  - вычислительная техника (компьютеры, мониторы, жесткие диски, ленточные библиотеки, другие периферийные устройства, соединительные кабели) и другое оборудование, указанное в Приложении 2 к настоящему Договору, и подлежащее обслуживанию по настоящему Договору;
Системное ПО – программное обеспечение, предназначенное для обеспечения функционирования всех частей ВТ и установленного на ней ПО, в том числе ОС, драйверы устройств, BIOS, обновления системы (патчи);
Пользователь - любое физическое лицо, работающее с ВТ;
Сервисный Инженер / Инженер - технический специалист, принимающий участие в оказании услуг по настоящему Договору;
Инцидент - любое событие, не являющееся частью нормальной работы системы и ведущее или способное привести к сбою в функционировании Решения;
Сервисный запрос / заявка - Запрос Заказчика на предоставление стандартных или дополнительных услуг, составленный Заказчиком по форме, указанной в Приложении 4 к настоящему Договору, и направленный Заказчиком Подрядчику в любой форме, в том числе по телефону, электронной почте, указанных в Приложении 3 к настоящему Договору;

Регистрация заявки Подрядчиком - подтверждение Подрядчиком факта получения заявки Заказчика, направляемое Заказчику по электронной почте и/или по факсу, указанным в Заявке Заказчика. При направлении Заказчиком Подрядчику Заявки по телефонам Подрядчика, указанным в Приложении 3 к настоящему Договору, Заявка считается зарегистрированной в момент сообщения Заказчиком сведений, указанных в Приложении 4 к настоящему Договору;
Время регистрации заявки Подрядчиком - время, необходимое Подрядчику для подтверждения
факта получения заявки Заказчика:
· составляющее не более 30 (Тридцати) минут с момента направления в случае направления Заявки по электронной почте и/или по факсу. Если в течение 30 минут Заказчик не получил подтверждения регистрации заявки, Заказчик должен направить заявку повторно по телефонам, указанным в Приложении 3;
· Заявка считается зарегистрированной в момент сообщения Заказчиком Сервисному инженеру сведений, указанных в Приложении 4 к настоящему Договору в случае направлении Заказчиком Заявки по телефонам Подрядчика, указанным в Приложении 3 к настоящему Договору.
Ремонт ВТ - процесс восстановления работоспособности ВТ, в том числе путем замены ЗЧ или компонентов ВТ, а также в случае необходимости осуществления дополнительной настройки системного ПО;
Время доставки ЗЧ – время от регистрации инцидента до доставки ЗЧ Заказчику;
Время реакции – время от от регистрации инцидента до начала процесса анализа ошибок (удаленно и/или на месте установки), считается в рамках согласованного времени обслуживания;
Время восстановления - время от от регистрации инцидента до момента, когда BT вновь готово к работе, считается в рамках согласованного времени обслуживания. Система восстановлена, когда специфические тесты оборудования выполняются без ошибок;
Время решения - Максимальный период времени между получением Запроса исполняющим подразделением и завершением работ ответственным инженером. Время решения не включает в себя время восстановления ВТ;

Окно вызова - период времени, в течение которого Подрядчик обязан принимать и регистрировать сообщения Заказчика и (или) Пользователя о неисправности ВТ и Системного ПО, а также прочие запросы, направляемые в соответствии с настоящим Договором.
В рамках сервисного Договора Подрядчик предоставляет Заказчику Услуги по технической поддержке в случае наступления инцидентов, связанных с функционированием аппаратных средств, системного ПО и ПО Flexframe, в особенности в части восстановления работоспособности как с выездом на место установки оборудования, так и удаленно.

Подрядчик обязуется обеспечить поддержку системы серверов FlexFrame-SAP Заказчика, а также, по запросу Заказчика, осуществлять консультирование и выполнение разовых работ по оперативной поддержке системы SAP.

Различные подразделы настоящего раздела определяют объем услуг, включенных в данное Соглашение количественные рамки, спецификации и соответствующие соглашения об уровне обслуживания.

В рамках настоящего Договора услуги поддержки можно разделить на следующие основные группы:
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1 Сервисное обслуживание аппаратных средств, системного ПО и ПО Flexframe. Описание сервиса.

В рамках данного Договора Подрядчик предлагает Заказчику техническое обслуживание в случае возникновения технических проблем с аппаратными средствами, системным ПО и ПО Flexframe, в частности восстановление работоспособности,  обслуживание на месте установки оборудования, а таже проактивные и удаленные сервисы.

Ниже дается подробное описание всех Услуг, входящих в Договор, а также соответствующее соглашение об уровне сервиса (SLA).
2 Краткое описание сервисов, входящих в состав Сервисного контракта по обслуживанию аппаратных средств, системног ПО и ПО Flexframe
В таблице ниже перечислены все услуги, предоставляемые Подрядчиком в рамках сервисного Договора, а так же обязанности Заказчика, связанные с их потреблением.

	Описание сервисов
	Сервисы, предоставляемые Подрядчиком  ( =  FORMCHECKBOX 
 )
	Специфические обязанности Заказчика ( =  FORMCHECKBOX 
 )

	Стандартные услуги поддержки ВТ и системного ПО
	
	

	Регистрация инцидентов
	 FORMCHECKBOX 

	

	Предоставление серийного номера системы
	
	 FORMCHECKBOX 


	Поддержка первого уровня L1
	 FORMCHECKBOX 

	

	Поддержка второго уровня L2
	 FORMCHECKBOX 

	

	Решение инцидентов
	 FORMCHECKBOX 

	

	Удаленная диагностика
	 FORMCHECKBOX 

	

	Удаленное устранение ошибок (Remote fix)
	 FORMCHECKBOX 

	

	Предоставление необходимых ЗЧ 
	 FORMCHECKBOX 

	

	Возврат неисправных ЗЧ, снятых с оборудования
	
	 FORMCHECKBOX 


	Диагностика на месте установки
	 FORMCHECKBOX 

	

	Ремонт и/или замена неисправных частей на месте установки
	 FORMCHECKBOX 

	

	Контроль состояния системы (System health check)
	 FORMCHECKBOX 

	

	Предоставление исправленных версий системного ПО 
	 FORMCHECKBOX 

	

	Установка исправленных версий системного ПО
	 FORMCHECKBOX 

	

	Разработка плана эскалации проблем
	 FORMCHECKBOX 

	

	Переустановка ОС и системного ПО
	 FORMCHECKBOX 

	

	Предоставление дистрибутива ОС и системного ПО
	
	 FORMCHECKBOX 


	Предоставление физического доступа к системе
	
	 FORMCHECKBOX 


	Предоставление средств удаленного доступа и мониторинга
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Подтверждение работоспособности системы (Proof of readiness for operation)
	 FORMCHECKBOX 

	

	Подготовка стандартных отчетов
	 FORMCHECKBOX 

	

	Поддержка системы резервного копирования
	 FORMCHECKBOX 

	

	Выполнение ежеквартального профилактического обслуживания
	 FORMCHECKBOX 

	

	Стандартные услуги поддержки ПО FlexFrame
	
	

	Стандартные слуги поддержки системы управления
	 FORMCHECKBOX 

	

	Стандартные услуги поддержки сетевой подсистемы
	 FORMCHECKBOX 

	

	Стандартные услуги поддержки подсистемы хранения данных
	 FORMCHECKBOX 

	

	Стандартные услуги поддержки SAP серверов
	 FORMCHECKBOX 

	

	Услуги подключения дополнительного SAP сервера к решению
	 FORMCHECKBOX 

	

	Подготовка стандартных отчетов
	 FORMCHECKBOX 

	

	Поддержка 3го уровня и Flexframe Backlevel support
	 FORMCHECKBOX 

	

	Дополнительные сервисы по поддержке ВТ и системного ПО: 
	
	

	Установка приложений
	 FORMCHECKBOX 

	

	Конфигурирование и/или реконфигурирование периферийных устройств, ОС, системного ПО
	 FORMCHECKBOX 

	

	Предоставление дистрибутива приложения
	
	 FORMCHECKBOX 


	Подготовка нестандартных отчетов
	 FORMCHECKBOX 

	

	Дополнительные сервисы по поддержке ПО Flexframe: 
	
	

	Дополнительные услуги поддержки системы управления
	 FORMCHECKBOX 

	

	Дополнительные услуги поддержки подсистемы хранения данных
	 FORMCHECKBOX 

	

	Дополнительные услуги поддержки SAP серверов
	 FORMCHECKBOX 

	

	Подготовка нестандартных отчетов
	 FORMCHECKBOX 

	


3 Подробное описание услуг, входящих в состав договора на обслуживание аппаратных средств
3.1 Стандартные услуги поддержки ВТ и системного ПО
3.1.1 Регистрация инцидентов
Регистрация инцидентов - это прием и документирование Подрядчиком приходящих от уполномоченных лиц Заказчика (см. Приложение 3) заявок, включает:

· Прием заявок в согласованное окно обслуживания;

· Введение данных об инциденте, включая серийный номер оборудования в базу данных инцидентов, принадлежащую;

· Генерация уникального номера заявки и сообщение его Конечному пользователю; 

· Регистрация инцидентов на русском языке.
3.1.2 Ответственность Заказчика: Предоставление серийного номера системы 

Заказчик сообщает серийный номер оборудования, на котором произошел инцидент во время регистрации заявки.

3.1.3 Поддержка первого уровня (L1) 

Подрядчик предоставляет Заказчику услуги, по решению инцидентов в соответствии с согласованным списком ВТи системного ПО. Поддержка первого уровня (L1) включает:

· Поддержку в анализе, выявлении, идентификации, диагностике, исправлении или обходе ( work around) ошибок в ВТ или системном ПО или исправление ошибок в аппаратной части и системном ПО для обеспечения общей работоспособности ВТ;

· Передачу инцидентов на более высокий уровень поддержки в соответствии с планом эскалации;

· Закрытие инцидентов, решенных в рамках поддержки первого уровня (L1) после подтверждения Заказчиком устранения инцидента.
· Проверку статуса Договора
3.1.4 Поддержка второго уровня (L2)

Если инцидент не может быть решен в рамках L1, Подрядчик обеспечивает передачу запросов на L2 в соответствии с планом эскалации. Поддержка второго уровня включает:

· Дополнительный анализ проблем расширенным составом специалистов

· Обратную связь с Заказчиком для уточнения информации о проблеме

· Воспроизведение ошибки на тестовом оборудовании

· Удаленное решение проблемы
3.1.5 Решение инцидентов

Подрядчик производит решение инцидентов, связанных с функционированием ВТ и системного ПО. Для сокращения времени решения инцидента работы выполняются удаленно, при невозможности и/или необходимости физического доступа к ВТ, работы выполняются на месте установки ВТ. 

Если инцидент связан с неисправностью аппаратных компонентов ВТ, то восстановление работоспособности осуществляется путем замены данных компонентов ВТ или предоставлением аналогичных компонентов ВТ. 

Если инцидент связан с неправильной работой автоматических операций запуска или остановки системного ПО, Подрядчик выполняет ручной запуск и выключение системного ПО.

Если инцидент связан с неправильной работой Системного ПО или ОС и восстановление работоспособности невозможно путем перезапуска, дополнительной настройки, установки коррекирующих патчей, то восстановление работоспособности осуществляется либо Переустановкой ОС и/или системного ПО, либо с помощью восстановления Системного ПО или ОС из резервной копии на  магнитных носителях. Резервную копию на магнитных носителях предоставляет Заказчик.

3.1.6 Удаленная диагностика 

Подрядчик реагирует на ошибку путем выполнения реактивной удаленной диагностики с помощью специального ПО, например (Teleservice, Remote Control Software) и предоставляет Заказчику отчет о выполненных действиях.

3.1.7 Удаленное устранение ошибок (Remote fix)
Используя средства удалненного доступа (модем и телефонную линию, либо Интернет) Подрядчик производит диагностику и разрешение инцидента без привлечения Заказчика.

3.1.8 Предоставление необходимых ЗЧ

В рамках Договора Подрядчик предоставляет Заказчику все необходимые ЗЧ или материалы на замену. Доставка ЗЧ осуществляется Сервисным инженером во время визита на место установки ВТ в согласованное Договором время.

3.1.9 Ответственность Заказчика: Возврат неисправных запасных частей снятых с оборудования 

Заказчик обязан вернуть неисправные запасные части в замену установленных исправных частей через 5 (пять) календарных дней после выполнения ремонта. При невозможности возвратить запасную часть Подрядчику в установленный период, например жесткий диск содержит конфиденциальную информацию Заказчика, Подрядчик выставляет на Заказчика отдельный счет с текущей стоимостью исправной/ новой запасной части.
3.1.10 Диагностика на месте установки 

Если удаленная диагностика невозможна, Сервисный инженер Подрядчика должен произвести анализ неисправности и на месте установки ВТ. 
3.1.11 Ремонт и/или замена неисправных частей на месте установки 

Сервисный инженер Подрядчика должен отремонтировать или заменить неисправную ЗЧ на месте установки ВТ Заказчика в соответствии с предварительно выполненной  диагностикой и восстановить работоспособность ВТ до состояния, предшествующего инциденту.

Сервисный инженер должен обеспечить следующее:

· Заменить неисправную ЗЧ в соответствии с подтвержденными результатами предварительной диагностики;

· Протестировать состояние ВТ после ремонта;

· Запаковать и взять с собой неиспрвную ЗЧ, снятую с ВТ;

3.1.12 Контроль состояния системы (System health check)

Подрядчик периодически проводит проверку ВТ и системного ПО с целью выявления и устранения ошибок в работе. В рамках процесса System health check выполняется визуальный осмотр ВТ и анализ Log файлов. Работы выполняются не реже одного раза в квартал на территории установки оборудования. Сроки и время выполнения работ должны быть согласованы уполномоченными лицами Подрядчика и Заказчика. После выполнения System health check  Подрядчик предоставляет Заказчику отчет в согласованном Сторонами виде.
3.1.13 Разработка плана эскалации проблем 

Подрядчик разрабатывает план эскалации вместе с Заказчиком, что поможет эффективному решению проблем в сложных ситуациях, например в случае возникновения многочисленных серийных ошибок. 

3.1.14 Переустановка ОС и Системного ПО

По усмотрению Подрядчика ОС может быть переустановлена Подрядчиком в рамках договора. Данная необходимость может быть вызвана, например наличием большого количества инцидентов, связанных с функционированием ОС. 

3.1.15 Ответственность Заказчика: Предоставление дистрибутива ОС и Системного ПО

Заказчик предоставляет дистрибутив ОС на лазерном диске. Лицензионная чистота ОС является ответственностью Заказчика. 

3.1.16 Ответственность Заказчика: Предоставление физического доступа к системе 

Заказчик обеспечивает Подрядчику доступ к ВТ, достаточный для выполнения последним своих обязательств по Договору.

3.1.17 Предоставление средств удаленного доступа и мониторинга 

Ответственность Подрядчика:

Для выполнения своих обязательств по Договору Подрядчику предоставляет необходимые технические средства для выполнения мониторинга Решения

Ответственность Заказчика: 

Для выполнения своих обязательств по Договору Подрядчику необходимо обеспечить удаленный доступ к ВТ.. Заказчик обязан предоставить удаленный доступ SSH VPN к системе управления комплексами. Заказчик обязан предоставить в виде документа процедуру получения и выполнения удаленного доступа к ВТ и обеспечить со своей стороны технические возможности для удаленного подключения к ВТ .При необходимости, Заказчик обязан обеспечить техническую возможность разместить на месте оказания Услуг п.3.11 технические средства для обеспечения мониторинга Решения, предоставляемые Подрядчиком. 

3.1.18 Подтверждение работоспособности системы (Proof of readiness for operation)

Подрядчик обеспечивает выполнение на ВТ без ошибок специфических тестов, показывающих готовность ВТ к работе.

3.1.19 Подготовка стандартных отчетов
Ежемесячно Заказчику предоставляются отчеты о функционировании Решения, включающие:

· Качественные и количественные характеристики Решения (например: кол-во инсталлированных систем, кол-во зарегистрированных инцидентов, сравнение текущих и заданных параметров KPI, список наиболее часто использующихся ЗЧ, доступность различных элементов Решения);

· Качественные и количественные х-ки Сервиса (например: среднее время реакции и восстановления, выполнение согласованных уровней SLA);

3.1.20 Поддержка системы рзервного копирования
В рамках поддержки системы резервного копирования Подрядчик обеспечивает:

· Конфигурирование стратегий резервного копирования по заявке Заказчика;

· Периодический мониторинг выполнения заданий резервного копирования;

· Установка обновлений и сервисных пакетов(в рамках установленной версии Решения); Исправление ошибок в конфигурации;

· Консультирование по работе и настройке ПО резервного копирования NetWorker.

3.1.21 Выполнение ежеквартального профилактического обслуживания
Ежеквартально Подрядчик выполняет работы по профилактическому и привентивному обслуживанию ВТ. Результаты выполнения данных работ заносятся в акт, согласно Приложению 4

3.2 Стандартные услуги поддержки ПО FlexFrame
3.2.1 Стандартные услуги поддержки системы управления

3.2.1.1 Оперативная поддержка
В рамках оперативной поддержки, Подрядчик выполняет следующие задачи:

· Установка обновлений и сервисных пакетов(в рамках установленной версии Решения); 

· Администрирование пользователей (создание, изменение, удаление пользовательских учетных записей и прав доступа);

· Контроль информационной безопасности (проверка журналов на предмет выявления попыток неавторизованного доступа к системе);

· Выполнение запусков, остановок, перезапусков системы либо ее отдельных компонентов;

· Периодическая проверка систем защиты от вторжения;

· Поддержка отказоустойчивости SAProuter (не включая управление конфигурацией SAProuter*);

*Данные работы могут производятся по запросу Заказчика, либо при необходимости.
3.2.1.2 Управление безопасностью

Подрядчик производит установку необходимых пакетов обновления настроек безопасности (следуя рекомендациям производителя и Заказчика). 

Для проведения данных работ, по договоренности с Заказчиком, Подрядчик организует специальные окна технического обслуживания. Во время проведения технического обслуживания, при необходимости, система может быть перезагружена.
Подрядчик и Заказчик согласуют список и порядок предоставления административного доступа сотрудников Подрядчика и Заказчика к элементам Решения и документируют эту процедуру в дополнительном Техническом приложении к договору.

3.2.1.3 Мониторинг

Подрядчик осуществляет мониторинг системы в рамках согласованного времени использования. К мониторингу системы относятся следующие задачи:

· Мониторинг функционирования серверов (сообщения об ошибках в журналах системы);

· Мониторинг основных системных процессов;
3.2.1.4 Управление проблемами: Предоставление поддержки второго уровня 

Подрядчик предоставляет поддержку второго уровня. 

Время решения проблем измеряется в рамках согласованного времени использования.
3.2.1.5 Обновление операционной системы

Подрядчик производит обновление операционной системы по запросу Заказчика, либо в случае существенной технической необходимости (например, производитель прекратил поддержку используемого программного обеспечения), при этом Заказчик оказывает Подрядчику необходимую поддержку.

Последовательность обновления программного обеспечения согласуется сторонами дополнительно, принимая во внимание оговоренные часы обслуживания. 
3.2.1.6 Установка сервисных пакетов и исправлений
Подрядчик производит установку сервисных пакетов и исправлений. 

Подрядчик производит установку сервисных пакетов и пакетов исправления в последовательности, согласованной с Заказчиком.

3.2.2 Стандартные услуги поддержки сетевой подсистемы

3.2.2.1 Оперативная поддержка

В рамках оперативной поддержки, Подрядчик выполняет следующие задачи:

· Установка обновлений и сервисных пакетов;

· Контроль информационной безопасности;

· Выполнение остановок и перезапусков системы;

Данные работы могут производятся по запросу Заказчика, либо при необходимости.
3.2.2.2 Мониторинг 

Подрядчик осуществляет мониторинг сетевой подсистемы в рамках согласованного времени использования. К мониторингу относятся следующие задачи:

· Мониторинг функционирования активного сетевого оборудования системы;

· Мониторинг производительности активного сетевого оборудования;

3.2.3 Стандартные услуги поддержки подсистемы хранения данных

3.2.3.1 Оперативная поддержка

В рамках оперативной поддержки, Подрядчик выполняет следующие задачи:

· Поддержка Data ONTAP (системные патчи, обновление версий, решение проблем, связанных с работой ОС Data ONTAP);

· Создание, изменение разделов дисковой подсистемы;

· Назначение прав доступа;

· Прочие услуги оперативной поддержки определены как различные, преимущественно профилактические, меры, служащие для поддержания оговоренных  уровней сервиса. 

3.2.3.2 Управление версиями

Подрядчик производит обновление операционной системы по запросу Заказчика, либо в случае существенной технической необходимости (например, производитель прекратил поддержку используемого программного обеспечения), при этом Заказчик оказывает Подрядчику необходимую поддержку.

Последовательность обновления программного обеспечения согласуется сторонами дополнительно, принимая во внимание оговоренные часы обслуживания. 

3.2.4 Стандартные услуги поддержки SAP серверов

3.2.4.1 Оперативная поддержка

В рамках оперативной поддержки, Подрядчик выполняет следующие задачи:

· Конфигурирование обновленных имиджей операционной системы;

· Контроль информационной безопасности (проверка журналов на предмет выявления попыток неавторизованного доступа к системе);

· Выполнение запусков, остановок, перезапусков системы либо ее отдельных компонентов;

· Периодическая проверка систем защиты от вторжения;

Данные работы могут производятся по запросу Заказчика, либо при необходимости.
3.2.4.2 Управление безопасностью

Подрядчик производит установку необходимых пакетов обновления настроек безопасности (следуя рекомендациям производителя и Заказчика). 

Для проведения данных работ, по договоренности с Заказчиком, Подрядчик организует специальные окна технического обслуживания. Во время проведения технического обслуживания, при необходимости, система может быть перезагружена.
Подрядчик и Заказчик согласуют список и порядок предоставления административного доступа сотрудников Подрядчика и Заказчика к элементам Решения и документируют эту процедуру в дополнительном Техническом приложении к Договору.

3.2.4.3 Мониторинг

Подрядчик осуществляет мониторинг системы в рамках согласованного времени использования, с использованием централизованной системы. К мониторингу системы относятся следующие задачи:

· Мониторинг функционирования серверов (сообщения об ошибках в журналах системы);

· Мониторинг основных системных процессов;

· Мониторинг использования дисковой подсистемы;

3.2.4.4 Управление проблемами: Предоставление поддержки второго уровня 

Подрядчик предоставляет поддержку второго уровня. 

Время решения проблем измеряется в рамках согласованного времени использования.
3.2.4.5 Обновление загрузочного имиджа

Подрядчик производит обновление загрузочного имиджа по запросу Заказчика, либо в случае существенной технической необходимости (например, производитель выпустил новую версию со значительными исправлениями), при этом Заказчик оказывает Подрядчику необходимую поддержку, включающую:

· необходимую дополнительную конфигурацию FF

· ре-интеграцию дополнительного ПО (например: openFT/Networker)

· тестирование совместно с Заказчиком

· разворачивание по графику, согласованному с Заказчиком (требует Кратковременной остановки сервиса на перезагрузку).

Последовательность обновления программного обеспечения согласуется сторонами дополнительно, принимая во внимание оговоренные часы обслуживания. 
Дополнительное ПО, уже интегрированное в имидж, обновляется в рамках Договора. Копию данного ПО для обеспечения работ по ре-интеграции Подрячику предоставляет Заказчик.
Добавление дополнительного ПО, которое не интегрировано в имидж, производится согласно п.3.4.3.3 
3.2.5 Услуги подключения дополнительного SAP сервера к решению 

3.2.5.1 Разработка технического решения 

Подрядчик, совместно с Заказчиком, разрабатывает техническое решение, принимающее во внимание требования Заказчика. Данный этап состоит из следующих шагов:

· Совместное с Заказчиком определение требований;

· Анализ существующей ситуации; 

· Создание технической концепции (тип и спецификация системных компонентов, количество, расположение, соединение и т.д.) на основе информации, предоставленной Заказчиком.

3.2.5.2 Конфигурация серверного решения  

Подрядчик производит инсталляцию системных компонентов. Данные услуга включает в себя следующие шаги:

· Установка оборудования;

· Конфигурирование имиджа операционной системы;

· Тестовая загрузка сервера с имиджа;

· Первоначальное создание пользователей (учетные записи, пароли, права доступа);

3.2.5.3 Тестирование 

Перед запуском сервера в эксплуатацию, Подрядчик проводит тестирование для проверки работоспособности всех установленных компонентов.
3.2.5.4 Предоставление необходимой информации

Заказчик обязан оказывать Подрядчику содействие на этапе проектирования и внедрения технического решения, и предоставлять информацию, необходимую для успешного завершения работ.

3.2.6 Подготовка стандартных отчетов
Ежемесячно Заказчику предоставляются отчеты о функционировании Решения, включающие:

· Качественные и количественные характеристики Решения (например: кол-во инсталлированных систем, зарегистрированные версии ПО, установленные патчи, наличие свободноко места на системе хранения, доступность различных элементов Решения);

· Качественные и количественные х-ки Сервиса (например: среднее время реакции и восстановления, выполнение согласованных уровней SLA, количество и перечень выполненных работ);

3.2.7 Поддержка 3го уровня и FlexFrame Backlevel support
FlexFrame Backlevel сервис регистрируется на каждый сервер, входящий в состав Решения и состоит из следующих элементов:

· Разовые программные патчи ( Single software patches );
· Обновление до новых релизов (FlexFrame Updates to new Releases );
· Обновление до новых версий (FlexFrame Upgrades to new Versions );
· Обновление документации (в download-версии на сайте производителя);
· Доступ к базе знаний (для ограниченного числа сотрудников Заказчика, имеющих право пользования 2nd Level FlexFrame Support);
· Поддержка по электронной почте и телефону по вопросам ПО Flexframe и / или документации;
· Право эскалировать проблемы на 3й уровень поддежки производителия ПО Flexframe (Right to escalate problems to the FSC 3rd Level Support).3й уровень поддержки состоит из:

· Помощь при диагностике и решении проблем, которые невозможно решить на 1м и 2м уровнях поддержки Подрядчика;
· Подготовка предложений по обходу нерешенных проблем (Delivery of workarounds);
· Отчет о ходе диагностики и решения проблем; 

· Доступ на 3й уровень поддержки предоставляется исключительно удаленно.

3.3 Дополнительные Услуги по поддержке ВТ и системного ПО
3.3.1 Дополнительная услуга: Установка приложений

По запросу Заказчика Подрядчик может произвести установку приложений на системах Заказчика. Поддерживается установка приложений для следующих ОС: Microsoft ОС, Linux или Solaris. Технические детали и спецификация работ по установке вырабатываются Сторонами отдельно. В этом случае Заказчику выставляется дополнительный счет за выполненные работы по текущим часовым тарифам Подрядчика на разовые работы и использованные материалы.

3.3.2 Дополнительная услуга: Конфигурирование и/или реконфигурирование периферийных устройств, ОС, системного ПО 

По запросу Заказчика Подрядчик может выполнить конфигурирование и/ или реконфигурирование периферийных устройств, ОС и системного ПО. 

Технические детали и спецификация работ по установке вырабатываются Сторонами отдельно.. 

В этом случае Заказчику выставляется дополнительный счет за выполненные работы по текущим часовым тарифам Подрядчика на разовые работы и использованные материалы. 

3.3.3 Дополнительная услуга: Ответственность Заказчика: Предоставление дистрибутива приложения

Заказчик предоставляет дистрибутив приложения в виде, необходимом для установки, например на лазерном диске или другом носителе. Лицензионная чистота приложения является ответственностью Заказчика. 

3.3.4 Отчетность: Нестандартные отчеты

Подрядчик предоставляет Заказчику отчеты, отличные от стандартных отчетов. Содержание и форма таких отчетов согласуются сторонами дополнительно.

Данная услуга оплачивается Заказчиком отдельно на основании существующих часовых ставок.

3.4 Дополнительные Услуги по поддержке ПО Flexframe
3.4.1 Дополнительные услуги поддержки системы управления

3.4.1.1 Анализ производительности

По запросу Заказчика, Подрядчик осуществляет анализ производительности для определения узких мест системы. Основой для проведения таких работ является информация и результаты отчетов системы мониторинга. Подрядчик информирует Заказчика о необходимых мерах по настройке, оптимизации и обновлении/изменении аппаратной части системы систем.

Перечень и последовательность таких работ, а также подход к анализу производительности согласуется сторонами дополнительно.

Данная услуга оплачивается Заказчиком отдельно на основании существующих часовых ставок.
3.4.1.2 Обновление и / или реконфигурирование ПО SAPRouter
По запросу Заказчика, Подрядчик осуществляет обновление и/ или реконфигурирование ПО SAPRouter. Перечень и последовательность таких работ согласуется сторонами дополнительно.

Данная услуга оплачивается Заказчиком отдельно на основании существующих часовых ставок.
3.4.2 Дополнительные услуги поддержки подсистемы хранения данных

3.4.2.1 Анализ производительности

По запросу Заказчика, Подрядчик осуществляет анализ производительности для определения «узких» мест системы. Основой для проведения таких работ является информация и результаты отчетов системы мониторинга. Подрядчик информирует Заказчика о необходимых мерах по настройке, оптимизации и обновлении/изменении аппаратной части системы систем.

Перечень и последовательность таких работ, а также подход к анализу производительности согласуется сторонами дополнительно.

Данная услуга оплачивается Заказчиком отдельно на основании существующих часовых ставок.

3.4.3 Дополнительные услуги поддержки SAP серверов

3.4.3.1 Анализ производительности

По запросу Заказчика, Подрядчик осуществляет анализ производительности. 

Перечень и последовательность таких работ, а также подход к анализу производительности согласуется сторонами дополнительно.

Данная услуга оплачивается Заказчиком отдельно на основании существующих часовых ставок.
3.4.3.2 Управление производительностью и емкостью

Подрядчик предоставляет услуги по управлению производительностью и емкостью системы для определения узких мест системы. Основой для проведения таких работ является информация и результаты отчетов системы мониторинга.

Подрядчик информирует Заказчика о необходимых мерах по настройке, оптимизации и обновлении/изменении аппаратной части системы систем. Работы проводятся по предварительному согласованию сторон.

Подрядчик оставляет за собой право выставлять дополнительные счета за такие работы.
3.4.3.3 Интеграция дополнительного ПО в загрузочный имидж ОС
По запросу Заказчика, Подрядчик осуществляет интеграцию дополнительного ПО в загрузочный имидж ОС.  Перечень и последовательность таких работ согласуется сторонами дополнительно.

Данная услуга оплачивается Заказчиком отдельно на основании существующих часовых ставок. Подрядчик не может гарантировать возможность интеграции любого ПО в загрузочный имидж ОС. Это требует предварительной оценки возможностей и тестирования.
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По рабочим дням РФ
	Понедельник – Воскресенье,  08:00 - 20:00 часов

	Стандартные услуги поддержки ПО FlexFrame
	До 3 (трех) рабочих дней
	Понедельник – Пятница - 09:00 - 18:00 часов

По рабочим дням РФ
	Понедельник – Воскресенье,  08:00 - 20:00 часов

	Дополнительные сервисы по поддержке ВТ и системного ПО:
	Время Реакции – Следующий рабочий день
	Понедельник – Пятница - 09:00 - 18:00 часов

По рабочим дням РФ
	-

	Дополнительные сервисы по поддержке ПО FlexFrame:
	Время Реакции – Следующий рабочий день
	Понедельник – Пятница - 09:00 - 18:00 часов

По рабочим дням РФ
	


Количественные характеристики доступности системы

	Параметр
	Приоритет

	
	Critical
	High
	Medium
	Low

	Время реакции
	0,5 часа
	0,5 часа
	0,5 часа
	0,5 часа

	Время решения 
	2 часа
	4 часа
	6 часов
	 8 часов


	Параметр
	Значение*

	Максимальное количество отказов в месяц
	4

	Максимальное время одного отказа
	8 часов

	Максимальное время отказов в месяц
	12 часов

	Минимальное время между отказами
	8 часов


* - Данные значения применимы только к отказам Решения в целом, исключая состемы SAP, установленные на Решении
5 Служба поддержки Service Desk и управление инцидентами

5.1 Описание и условия предоставления услуги 

Подрядчик предоставляет услуги по поддержке Заказчика в рамках данного Соглашения, посредством собственной службы поддержки Service Desk, которая принимает от уполномоченных сотрудников Заказчика и регистрирует сообщения об Инцидентах и Сервисные запросы. После регистрации заявка передается на исполнение в соответствующее подразделение.

Подрядчик несет единоличную ответственность за форму, которую принимают эти услуги и фактические процедуры.

Подрядчик обязуется предоставить Заказчику номер телефона и другую необходимую информацию для доступа к службе поддержки.

Служба поддержки доступна Заказчику в течение согласованного времени администрирования. 
5.2 Расширенная поддержка

В случае возникновения у Заказчика необходимости в получении услуг вне согласованного времени администрирования, Уполномоченные сотрудники Заказчика могут направить заявку на расширенную поддержку в службу Service Desk Подрядчика не позднее, чем за 3 рабочих дня до времени начала оказания поддержки. В случае положительного ответа на заявку Подрядчик обязуется сообщить уполномоченному сотруднику Заказчика, направившему заявку, имя специалиста поддержки и номер контактного телефона. Заявка должна содержать указание на дату/время начала и дату/время окончания действия услуги Расширенной поддержки. Данная услуга оплачивается Заказчиком отдельно на основании существующих часовых ставок.

В случае если Расширенная поддержка заказывается в составе Расширенной поддержки других услуг, стоимость такой поддержки оговаривается сторонами дополнительно. 

Подрядчик оставляет за собой право мотивированно отказать Заказчику в расширенной поддержке частично или полностью. В этом случае Подрядчик обязан в письменном виде или посредством электронной почты уведомить Заказчика об отказе в поддержке с указанием причин отказа не позднее, чем через 2 рабочих дня со дня поступления заявки.
5.3 Управление инцидентами

Служба поддержки Service Desk “владеет” инцидентами на протяжении всего их жизненного цикла, начиная с момента поступления инцидентов и вплоть до их закрытия. При управлении инцидентами, поступающими по телефону и/или по электронной почте, Подрядчик обеспечивает прием и регистрацию инцидентов, их направление для решения ответственным Подрядчикам, а также отслеживание статуса инцидентов. Управление инцидентами включает в себя:

· Прием сообщений об инцидентах, по телефону и/или по электронной почте;

· Ввод заявки, содержащей информацию об инциденте, в базу данных;

· Присвоение заявке номера и сообщение этого номера пользователю для дальнейших ссылок;

· Присвоение заявке приоритета;

· Документирование действий по разрешению инцидентов в базе данных;

· Отслеживание статуса заявок;

· Информирование Заказчика о закрытии заявки;

· Выдача Заказчику отчёта о соответствии предоставляемых услуг согласованному уровню сервиса и о полученном количестве инцидентов.

В случае если в ходе обработки Инцидента или Сервисного запроса обнаруживается, что Время решения выходит за рамки оговоренного, Подрядчик информирует об этом Заказчика и стороны согласуют дальнейшие действия. 
5.4 Приоритеты инцидентов 

Приоритеты поступающих инцидентов определяются на основании приведенной ниже матричной структуры. Сотрудники службы Service Desk Подрядчика используют данную структуру в качестве руководства по определению приоритета.

	Приоритет
	Пример ситуации

	Critical (1)
	Отказ одного или более элемента, повлекший  недоступность SAP системы для всех пользователей.

	High (2)
	Инцидент, повлекший недоступность SAP системы для ограниченной группы пользователей.

	Medium (3)
	Отказ одного элемента системы, не повлекший недоступность SAP системы.

	Low (4)
	Стандартные сервисные запросы, стандартные запросы на изменения.


6 Управление изменениями 

6.1 Стандартные изменения

К стандартным изменениям относятся следующие действия:

· создание, удаление, изменение пользовательских учетных записей и прав доступа;

· установка обновлений и сервисных пакетов;

· обновление операционной системы;

· подключение к решению дополнительного SAP сервера;

· изменение конфигурации, не приводящее к изменению архитектуры решения;

· изменение списков контроля доступа в рамках политики сетевой безопасности;

6.2 Нестандартные изменения

Основанием для рассмотрения вопроса о внесении изменений в перечень Услуг, предоставляемых  в рамках настоящего Приложения, может служить:

· пожелание Заказчика о расширении перечня Услуг, предоставляемых в соответствии с данным Приложением;

· поступление от Заказчика запроса о пересмотре условий SLA;

· необходимость внесения изменения, выявленная Подрядчиком в ходе эксплуатации системы, либо по результатам мониторинга системы;

6.3 Процедура обработки запроса на изменение

Для запуска процедуры внесения изменений, Уполномоченный представитель Заказчика направляет в службу поддержки Service Desk запрос, с заполнением соответствующей формы. В запросе указывается приоритет по срочности выполнения и критичности для бизнеса Заказчика. 

В случае если необходимость изменения выявлена Подрядчиком, Уполномоченный представитель Заказчика информируется о такой необходимости, стороны согласуют дальнейшие действия по внесению изменения.

Запрос на нестандартные изменения принимается к рассмотрению соответствующим подразделением Подрядчика. Проводится детальный технический, ресурсный, финансовый и бизнес анализ, по результатам принимается решение о выполнении, либо об отклонении запроса на изменение. В случае принятия решения о выполнении изменения, определяются сроки, бюджет, выделяются ресурсы и назначается координатор по исполнению изменения. Координатор по исполнению изменения согласовывает с Уполномоченным представителем Заказчика порядок проведения работ.

При необходимости, Подрядчик производит необходимые действия по тестированию (например, в случае установки обновлений), информирует о результатах тестирования Заказчика, после чего  работы по изменению производятся на продуктивной системе.
7 Действия, не выполняемые в рамках данного Соглашения

Действия, которые Подрядчик в рамках данного Соглашения не выполняет, и за которые не берет на себя ответственность и не принимает гарантийных обязательств, включают:

· Консультирование пользователей по работе с приложениями системы;

· Резервное копирование и восстановление ПО;

· Устранение ошибок в работе используемого программного обеспечения;

· Устранение повреждений оборудования, причиной которых стало третье лицо или Заказчик;

· Любые перемещения, реинсталляция, ремонт, профилактические меры или модификации оборудования или любые попытки подобных действий, не согласованные с Подрядчиком;

· Эксплуатация и использование оборудования Заказчиком в расхождении с эксплуатационно-технической документацией, поставленной вместе с оборудованием;

· По лицензированию программных продуктов, не входящих в Приложение 2 Договора

· Установка дополнительного оборудования, не входящего в спецификации Приложения 2 

· Установка дополнительных программных продуктов и приложений, не входящих в спецификации Приложения 2 и описание Услуг в Приложении 1

· Оперативная поддержка деловых приложений Конечного клиента

· Оперативная поддержка СУБД Конечного клиента

· Оперативная поддержка БД Конечного клиента

· Резервное копирование данных приложения Конечного клиента

· Восстановление данных приложения Конечного клиента при сбоях

· Подключение комплекса к глобальным сетям передачи данных и обеспечение передачи данных извне в центр обработки данных (ЦОД) и из ЦОД вовне.

· ПО организации каналов связи

· ПО организации способов доступа системных администраторов Заказчика и Конечного клиента к интерфейсам и ПО администрирования

· Предоставление средств удаленного доступа и диагностики

· Замена аккумуляторных батарей в ВТ

· Другие, не описанные в настоящем Договоре.
При необходимости все вышеперечисленные услуги могут быть выполнены на условиях и по текущим расценкам разового обслуживания Подрядчика

В рамках Договора Подрядчик гарантирует функционирование ВТ на базовом уровне вплоть до ОС  включительно. СУБД, БД, и приложения, использующие ОС входят в область ответственности Заказчика. В рамках Договора Подрядчик  гарантирует функционирование ВТ на физическом уровне вплоть до сетевых интерфейсов серверов включительно

* - Данные значения применимы только к отказам аппаратного обеспечения
От Заказчика:





От Подрядчика: 
____________________  / Дербенев О.А./

_____________________   / ________________/

(подпись)
       (фамилия)


(подпись)
             
(фамилия)

 «_____» _________________ 2015 г.  


«_____» _________________ 2015 г. 

ПРИЛОЖЕНИЕ 2
к договору возмездного оказания Услуг № ___________________________
Перечень Оборудования
Адрес локации - 443079, Российская Федерация, г.Самара, проезд имени Георгия Митирева, д.9
	Серийный номер:
	Заводской номер:
	Описание:

	FOC1447W2SS
	D:FF-C3750G24TSS1U
	Коммутатор Switch CISCO 3750 24xRJ45/4x opt. port

	FOC1447W2T7
	D:FF-C3750G24TSS1U
	Коммутатор Switch CISCO 3750 24xRJ45/4x opt. port

	YKFJ004527
	S26361-K826-V104
	Стойка PRIMECENTER Rack 46HE, 1000 tief

	YKNM003312
	S26361-K1245-V200
	Блейд-система PY BX900 S1 Systemeinheit

	YKSC002064
	S26361-K1304-V101
	Коммутатор PY CB Eth Switch/IBP 1Gb 36/8+2

	YKSC002065
	S26361-K1304-V101
	Коммутатор PY CB Eth Switch/IBP 1Gb 36/8+2

	YL4E006211
	S26361-K1353-V200
	Блейд-сервер PY BX920 S2 Dual Server Blade

	YL4E006212
	S26361-K1353-V200
	Блейд-сервер PY BX920 S2 Dual Server Blade

	YL4E006213
	S26361-K1353-V200
	Блейд-сервер PY BX920 S2 Dual Server Blade

	YL4E006214
	S26361-K1353-V200
	Блейд-сервер PY BX920 S2 Dual Server Blade

	YL4E006215
	S26361-K1353-V200
	Блейд-сервер PY BX920 S2 Dual Server Blade

	YL4E006216
	S26361-K1353-V200
	Блейд-сервер PY BX920 S2 Dual Server Blade

	YL4E006217
	S26361-K1353-V200
	Блейд-сервер PY BX920 S2 Dual Server Blade

	YL6S011718
	S26361-K1342-V101
	Сервер PY RX200 S6, 6HD-bays 2.5"

	YL6T030594
	S26361-K1344-V101
	Сервер PY RX300S6 6x3.5 gold SV

	YL6T030595
	S26361-K1344-V101
	Сервер PY RX300S6 6x3.5 gold SV

	YLBG001042
	CS-DDAB-RX36
	Система CS800 S2 Server NAS Basic

	YLBV001015
	ETCS-DDA-SI2B
	Система CS800 S2 Solution Identifier NAS...

	YLCB001061
	ETCS-DDA-DX80F2
	Система хранения данныхCS800 S2 DX80 Basiseinheit

	YVAT230037
	S26361-K1387-V250
	Монитор RC25 43cm/17" TFT 1U US

	200000289224
	N:F3140A-CHAS-R5-C
	Блок FAC3140

	200000289200
	N:F3140A-CHAS-R5-C
	Блок FAC3140


От Заказчика:





От Подрядчика: 
____________________  / Дербенев О.А./

_____________________   / ______________/

(подпись)
       (фамилия)


(подпись)
             
(фамилия)

 «_____» _________________ 2015 г.  


«_____» _________________ 2015 г. 

 ПРИЛОЖЕНИЕ 3 

к договору возмездного оказания Услуг № ________________________
Контактная информация Сторон

	Подрядчик: ________________________

	
	Ф.И.О., должность
	Телефон
	Факс
	E-mail

	Основные контакты

	«Горячая линия» 
	
	
	
	

	Контакты для эскалации

	Контактное лицо по техническим вопросам
	
	
	
	

	Контактное лицо по коммерческим вопросам 
	
	
	
	

	Заказчик: ПАО «Самараэнерго»

	Контактное лицо по техническим вопросам
	Трощенков Михаил Викторович
Начальник отдела биллинга
	+7(846) 340-38-69
(внутр. 1969, 1517)
+7(927) 692-36-32

(моб.)
	
	troshenkov-mv@samaraenergo.ru

	Контактное лицо по коммерческим вопросам 
	Пантюшин Александр Александрович
Начальник Управления по ИТ
	+7(846) 340-38-51
(внутр. 1551)
+7(927) 600-01-15
(моб.)
	
	pantyushin-aa@samaraenergo.ru



От Заказчика:





От Подрядчика: 
____________________  / Дербенев О.А./

_____________________   / ______________/

(подпись)
       (фамилия)


(подпись)
             
(фамилия)

 «_____» _________________ 2015 г.  


«_____» _________________ 2015 г. 

ПРИЛОЖЕНИЕ 4 

к договору возмездного оказания Услуг № ____________________________________ г.
ЗАЯВКА

(образец)
на выполнение сервисных работ по Договору № _________________________________ г.
Дата:

Заявитель
ФИО:



Тел.:



e-mail:



Адрес: 

ID номер ВТ:

Описание неисправности:

Выполненные действия по устранению ошибки: 

Комментарии:

Подпись: 

От Заказчика:





От Подрядчика: 
____________________  / Дербенев О.А./

_____________________   / ________________/

(подпись)
       (фамилия)


(подпись)
             
(фамилия)

 «_____» _________________ 2015 г.  


«_____» _________________ 2015 г. 

Поддержка системы управления (Control Nodes) FlexFrame (1);


Поддержка сетевой подсистемы FlexFrame (2);


Поддержка подсистемы хранения данных (3);


Поддержка SAP серверов FlexFrame(4);
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