Договор № ___________
возмездного оказания услуг

г. Самара							         « _____ » _________ 201__ г.

Публичное акционерное общество энергетики и электрофикации «Самараэнерго» (ПАО «Самараэнерго»), именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице Генерального директора Дербенева Олега Александровича, действующего на основании Устава, с одной стороны, и
_______________________________________________________________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ___________________________________________, действующего на основании _____________________________, с другой стороны, вместе именуемые «Стороны», заключили настоящий Договор о нижеследующем:

1. Предмет договора
1.1. Заказчик поручает и оплачивает, а Исполнитель оказывает на возмездной основе  комплекс услуг по сопровождению установленной у Заказчика информационной системы «Корпоративная информационная система управления финансово-хозяйственной деятельностью ПАО «Самараэнерго» на базе программного продукта «ИКАР 2.0» (далее – «КИСУ ФХД» или «Система») в целях обеспечения её устойчивого функционирования, в целом именуемых в дальнейшем «Услуги».
1.2. Перечень и объем предоставляемых Услуг определен в Приложении № 1 «Перечень услуг по сопровождению КИСУ ФХД», которое является неотъемлемой частью настоящего Договора.
1.3. Порядок предоставления Услуг указан в «Регламенте предоставления услуг по сопровождению КИСУ ФХД» (Приложение № 2 к настоящему Договору).
1.4. Услуги предоставления на территории Заказчика посредством удаленного доступа к КИСУ ФХД. Порядок предоставления доступа к Системе определены в приложениях к настоящему Договору.
1.5. Услуги по Договору оказываются с 01 января 2016 г. по 31 декабря 2016 г.

2. Стоимость услуг и порядок расчетов
2.1. Общая стоимость Услуг по настоящему Договору составляет 3 425 304,00 (Три миллиона четыреста двадцать пять тысяч триста четыре) рублей, в том числе НДС (18%) - 522 504,00 (Пятьсот двадцать две тысячи пятьсот четыре) рублей.
2.2. Оплата оказанных Исполнителем Услуг производится Заказчиком помесячно в сумме 285 442,00 (Двести восемьдесят пять тысяч четыреста сорок два) рубля, в том числе НДС(18%) - 43 542,00 (Сорок три тысячи пятьсот сорок два) рубля, путем перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя в течение 10 (десяти) рабочих дней с даты подписания Акта сдачи-приемки оказанных услуг. Основанием для оплаты является подписанный Сторонами Акт сдачи-приемки оказанных услуг, форма которого указана в Приложении № 3.
2.3. После получения подписанного Акта сдачи-приемки оказанных услуг Исполнитель в течение 5 (пяти) рабочих дней выставляет Заказчику счет-фактуру на сумму оказанных Услуг, оформленную в соответствии с ст. 169 НК РФ.

3. Порядок приемки услуг
3.1. Заказчик производит приемку Услуг по настоящему Договору ежемесячно на основании предоставляемых Исполнителем Актов сдачи-приемки оказанных услуг.
3.2. Исполнитель ежемесячно не позднее 3 (третьего) числа месяца, следующего за отчетным, направляет Заказчику Акт сдачи-приемки оказанных услуг в 2 (двух) экземплярах и счет на оплату.
3.3. Заказчик в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента получения Акта сдачи-приемки оказанных услуг подписывает Акт, либо направляет Исполнителю в письменном виде мотивированный отказ от приёмки Услуг, содержащий список претензий и подробное обоснование каждой из них.
3.4. В случае мотивированного отказа Заказчика от приёмки Услуг Стороны в течение 5 (пяти) рабочих дней оформляют протокол согласования необходимых доработок, порядок и сроки их выполнения.
3.5. В случае если в течение срока, указанного в п. 3.3 настоящего Договора, Заказчик не подпишет представленный Акт сдачи-приемки оказанных услуг и не направит мотивированный отказ, то Услуги Исполнителя считаются оказанными без замечаний, а Заказчик обязан произвести оплату Услуг в срок, указанный в п. 2.2 настоящего Договора.
3.6. Доработки и устранение замечаний по мотивированному отказу Заказчика производятся Исполнителем за свой счет при условии, что они не выходят за пределы объемов и содержания Услуг в целом и условий настоящего Договора.
3.7. Услуги по Договору считаются оказанными в данном отчетном периоде с момента подписания Сторонами Акта сдачи-приемки оказанных услуг.

4. Права и обязанности сторон
4.1. При подготовке настоящего Договора стороны исходили из предположений о наличии у Заказчика необходимой технической инфраструктуры и возможностей для установки и инсталляции программного обеспечения, проведения разработок и внесения изменений в него, отладки и тестирования с использованием терминального доступа к базам данных КИСУ ФХД. Требования к технической инфраструктуре Заказчика определены в приложениях к настоящему Договору, которые являются его неотъемлемой частью. Обслуживание аппаратных средств и администрирование серверов в полном объеме обеспечивается специалистами Заказчика, если иное не определено условиями Договора. Если эти предположения некорректны или в случае изменения условий в ходе выполнения Договора, то данный факт может повлиять на объем, сроки и стоимость оказания Услуг Исполнителем.
4.2. На момент подписания Договора Заказчик и Исполнитель назначают ответственных лиц с каждой Стороны, которые уполномочены передавать или получать информацию, инициировать предложения, заявки и решения, необходимые для реализации настоящего Договора, оформлять Акты сдачи-приемки оказанных услуг, а также устанавливать виды связи для обмена информацией между Сторонами. О назначении других ответственных представителей Стороны информируют друг друга в письменной форме в течение 3 (трех) рабочих дней с момента подписания Договора.

4.3. Права и обязанности Исполнителя:
4.3.1. Исполнитель обязуется:
· оказать Услуги в сроки и в объеме, предусмотренные настоящим Договором и Приложениями к нему;
· соблюдать интеллектуальные права авторов, правообладателей и иных лиц, уполномоченных авторами и (или) правообладателями, в том числе, соблюдать права третьих лиц согласно имеющимся у Заказчика полномочиям и нести ответственность за их нарушение
· при оказании Услуг, связанных с получением информации от Заказчика и обследованием баз данных Заказчика, руководствоваться действующим законодательством о персональных данных; 
· не разглашать полученную в ходе оказания Услуг информацию и любые сведения конфиденциального характера или составляющих коммерческую тайну Заказчика;
· при нахождении на территории Заказчика соблюдать правила внутреннего распорядка, инструкции и другие принятые нормы, с которыми ответственное контактное лицо Заказчика обязано ознакомить Исполнителя.
4.3.2. Для своевременного и качественного выполнения обязательств по Договору Исполнитель вправе привлекать соисполнителей, при этом Исполнитель несет ответственность за действия субподрядчиков как за свои собственные.
4.3.3. В случае задержки оплаты Услуг сверх срока, указанного в п. 2.2. настоящего Договора, или если Заказчик не выполняет, либо ненадлежащим образом выполняет свои обязательства по Договору, Исполнитель вправе приостановить оказание Услуг с письменным уведомлением Заказчика за 3 (три) рабочих дня. При этом приостановка оказания Услуг не будет являться неисполнением обязательств по Договору Исполнителем.
4.3.4. При задержке оплаты оказанных Услуг свыше 2 (двух) месяцев Исполнитель вправе в одностороннем порядке отказаться от исполнения обязательств по Договору досрочно, письменно предупредив об этом Заказчика, и предъявить неустойку в размере 0,03 % от суммы образовавшейся задолженности за каждый день просрочки.

4.4. Права и обязанности Заказчика:
4.4.1. Заказчик обязан своевременно оплачивать Исполнителю оказанные Услуги в соответствии с условиями Договора.
4.4.2. Заказчик обязуется:
· назначить ответственное лицо («куратора») для взаимодействия с ответственными работниками Исполнителя в процессе оказания Услуг;
· обеспечить Исполнителя необходимыми для своевременного и качественного оказания Услуг по Договору документами, справками и прочей информацией;
· обеспечить необходимое системное и аппаратное окружение для  программного обеспечения КИСУ ФХД, его регулярное обновление и проведение регламентных работ;
· предоставить Исполнителю удаленный доступ к серверам и базам данных КИСУ ФХД с использованием сетей и средств связи Заказчика или третьих лиц;
· своевременно выполнять заявки на встречные услуги, от которых зависит качественное предоставление Услуг Исполнителем;
· самостоятельно, либо с помощью третьих лиц, не вносить какие-либо изменения в программное обеспечение КИСУ ФХД без санкций на то Исполнителя. В противном случае Исполнитель не несет ответственности  за правильное и устойчивое функционирование КИСУ;
· на время оказания Услуг по Договору при нахождении на территории Заказчика предоставить Исполнителю доступ к информационным базам КИСУ ФХД, необходимые вычислительные мощности, технику, а также оказывать содействие Исполнителю в процессе оказания Услуг по Договору.
4.4.3. Заказчик вправе проверять ход оказания Услуг Исполнителем и получать необходимые пояснения, не вмешиваясь в его хозяйственную деятельность. Исполнитель по требованию Заказчика предоставляет объяснения или отчеты о ходе оказания Услуг в письменной форме за подписью ответственного лица, но не чаще 2 (двух) раз в месяц.
4.4.4. Заказчик вправе досрочно отказаться от Услуг Исполнителя полностью или частично, письменно предупредив его об этом не менее чем за 2 (два) месяца.

5. Использование результатов оказания Услуг
5.1. После передачи Исполнителем Заказчику Услуг, оказанных по настоящему Договору, Заказчик имеет право использовать их результат в своей текущей деятельности.
5.2. В случае создания Исполнителем при оказании Услуг по настоящему Договору охраняемых результатов интеллектуальной деятельности, исключительные права на такие результаты интеллектуальной деятельности (за исключением результатов интеллектуальной деятельности, права на которые принадлежат третьим лицам в соответствии с условиями заключенных договоров и иных соглашений, в том числе по условиям лицензий на свободное программное обеспечение) остаются у Исполнителя. 
5.3. Исполнитель гарантирует, что Услуги по настоящему Договору будет осуществляться работниками Исполнителя в ходе выполнения ими своих служебных обязанностей или полученного от Исполнителя конкретного задания и, что трудовым договором между Исполнителем и работниками не предусмотрено исключительное право работников на результаты интеллектуальной деятельности, созданные при выполнении служебных обязанностей или конкретного задания работодателя.

6. Обстоятельства непреодолимой силы
[bookmark: _Ref30174983][bookmark: _Ref30144074]6.1. Стороны не несут ответственности за полное или частичное невыполнение обязательств по настоящему договору, если это неисполнение явилось следствием обстоятельств непреодолимой силы, возникших после его заключения, которые Стороны не могли предвидеть и предотвратить разумными мерами.
6.2. К обстоятельствам непреодолимой силы относятся: землетрясения, наводнения, пожары и прочие стихийные бедствия, военные действия, массовые беспорядки, забастовки, аварии, акты государственных или муниципальных органов и любые другие обстоятельства находящие вне разумного контроля Сторон, которые препятствуют выполнению Сторонами своих обязательств по настоящему договору.
6.3. В случаях, указанных в пункте 5.2 настоящего договора, срок выполнения его условий отодвигается на время возникшего форс-мажорного обстоятельства либо на другой срок по согласованию Сторон.
6.4. О возникновении обстоятельств, указанных в п. 5.2, Стороны должны известить друг друга не позднее пяти календарных дней с момента возникновения таких обстоятельств. В противном случае такие обстоятельства не будут учитываться как форс-мажорные.

7. Обеспечение конфиденциальности
7.1. Стороны обязуются хранить в тайне любую информацию и данные, предоставляемые друг другу в связи с исполнением настоящего Договора, не раскрывать и не разглашать третьим сторонам в целом или частично факты и информацию без предварительного письменного согласия другой Стороны.
7.2. Конфиденциальны и не подлежат разглашению:
- условия настоящего Договора, приложений и дополнительных соглашений (протоколов и т.п.) к нему;
- вся техническая информация о составе и настройках эксплуатируемой Заказчиком функциональности КИСУ ФХД;
- информация, хранящаяся в электронном виде в базе данных КИСУ ФХД.
7.3. Стороны в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации самостоятельно определяют способы защиты информации, составляющей коммерческую тайну другой Стороны, полученной от нее по настоящему Договору.
Однако при этом должны быть обеспечены:
- исключение доступа к информации, составляющей коммерческую тайну другой Стороны, любых лиц без согласия её собственника;
- возможность использования информации, составляющей коммерческую тайну, работниками Сторон без нарушения режима коммерческой тайны.
7.4. Обязательства конфиденциальности не распространяются на общедоступную информацию, а также на информацию, которая станет известна третьей Стороне не по вине Сторон.
7.5. В целях охраны конфиденциальности информации, составляющей коммерческую тайну, Стороны обязаны:
- ограничивать доступ к информации, составляющей коммерческую тайну, полученной от другой Стороны в рамках настоящего Договора, путем установления порядка обращения с этой информацией и контроля за соблюдением такого порядка;
- вести учет лиц, получивших доступ к информации, составляющей коммерческую тайну другой Стороны, и (или) лиц, которым такая информация была передана;
- регулировать отношения со своими работниками, которые получают доступ к информации, составляющей коммерческую тайну другой Стороны, или которым такая информация передается на основании трудовых договоров, предусматривающих обязательства о неразглашении информации, составляющей коммерческую тайну, третьими лицами.
- незамедлительно сообщить собственнику информации, составляющей коммерческую тайну, о допущенном, либо ставшем ему известном факте разглашения или угрозы разглашения, незаконном получении или незаконном использовании информации, составляющей коммерческую тайну другой Стороны, третьими лицами.
7.6. Любой ущерб, вызванный нарушением охраны конфиденциальности информации, составляющей коммерческую тайну другой Стороны, полученной в рамках настоящего Договора, определяется и возмещается в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.


8. Срок действия договора

8.1. Настоящий Договор вступает в силу с момента его подписания и действует до полного исполнения Сторонами своих обязательств по Договору.

9. Разрешение споров

9.1. Споры по исполнению, изменению и расторжению настоящего Договора, неурегулированные Сторонами путем переговоров, разрешаются в Арбитражном суде по иску заинтересованной Стороны.

10. Заключительные положения

10.1. Любые изменения и дополнения к настоящему Договору оформляются Сторонами в виде Дополнительных соглашений, являющихся с момента их подписания неотъемлемой частью настоящего Договора.
10.2. Стороны признают действительность переданных по факсу (электронной почте) копий документов и обязуются в течение 3 (трех) рабочих дней с момента передачи направить оригиналы  документов заказной почтой либо передать их с представителем.
10.3. Стороны, ни при каких обстоятельствах, не несут ответственности и не возмещают другой Стороне какие-либо косвенные убытки, прямо не предусмотренные настоящим Договором (включая потерю данных, упущенную прибыль, незаключенные сделки, ожидаемую экономию средств и т.д., но не ограничиваясь указанным), перерывами в оказании Услуг или срывами деятельности Сторон по вине третьих лиц.
10.4. Во всем ином, что не предусмотрено настоящим Договором, Стороны руководствуются действующим законодательством Российской Федерации.
10.5. Настоящий договор составлен в двух экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному экземпляру для каждой из Сторон.

11. Приложения
	
11.1. Приложение № 1 – Перечень услуг по сопровождению КИСУ ФХД.
11.2. Приложение № 2 – Регламент предоставления услуг по сопровождению КИСУ ФХД.
11.3. Приложение № 3 – Форма акта сдачи-приемки оказанных услуг.



12. Юридические адреса и реквизиты сторон

Заказчик						Исполнитель
	Публичное акционерное общество энергетики и электрофикации «Самараэнерго» (ПАО «Самараэнерго»)
Адрес: 443079, РФ, г. Самара, 
проезд имени Георгия Митирева, д. 9
ОГРН 2076315055188
ИНН 6315222985, КПП 997450001,
Р/счет № 40702810100020000314
в ЗАО АКБ «Газбанк» г. Самары,
кор/счет№ 30101810400000000863
БИК 043601863. Тел. 340-38-00
	



От Заказчика:					От Исполнителя:
Генеральный директор				



_____________________/О.А. Дербенев/		____________________/                             /

Приложение № 1
к договору возмездного оказания услуг
№ СЭ/СОПР/2016/_____________
от «____» ________ 20___ г.


ПЕРЕЧЕНЬ УСЛУГ,
по сопровождению корпоративной информационной системы управления
финансово-хозяйственной деятельностью ПАО «Самараэнерго»

	№
	Наименование услуги
	Краткое описание
выполняемых работ по данной услуге

	
	
	

	1
	Телефон 
«горячей линии»
	Консультирование по вопросам администрирования и эксплуатации КИСУ ФХД и отдельных модулей, по вопросам методологии ведения бухгалтерского учета, применения ПБУ, оценки хозяйственных ситуаций и т.д.

	2
	Настойка и 
обслуживание КИСУ ФХД
(без внесения изменений в программное обеспечение)
	Настройка программного обеспечения, входящего в объем поставки Исполнителем. Проведение выверки структуры баз данных, настроек диспетчера. Проверка установки стандартных фильтров. Проверка правильного отражения первичных данных в плане счетов в соответствии с метаописанием.
Анализ содержимого картотек: состояние справочников, анализ документов и их статусов. Использование данных картотек в моделях учета. Проверка учетных моделей с целью обеспечения единого плана счетов и устранение нарушений (правил отнесения по счетам, корреспонденцию). Проверка сходимости корреспондирующих моделей по одному из разделов системы.
Разработка новых и внесение изменений в существующие хозяйственные операции, вызванное изменениями в учетной политике предприятия или КИСУ ФХД без изменения функционала документов, проводящих хозяйственные операции.
Настройка регистров НУ и ПБУ18 в зависимости от плана счетов и учетной политики предприятия без изменения функционала документов. Настройка документов закрытия затратных счетов в зависимости от утвержденного плана счетов и учетной политики предприятия без изменения функционала документов.
Модификация существующих картотек без изменения проводок документов.
Подготовка дополнительной методологической документации (инструкций, методик, пояснительных записок) по применению КИСУ ФХД при ведении финансово-хозяйственной деятельности Заказчика.

	3
	Аудит справочников и классификаторов КИСУ ФХД
	Проведение аудита корпоративных классификаторов и справочников КИСУ ФХД. Проверка корректности вводимых данных и правильности заполнения реквизитов полей классификаторов и справочников для обеспечения оптимизации и методологической целостности КИСУ ФХД.

	4
	Исправление пользовательских ошибок
	Устранение ошибок в учетных данных, в настройках КИСУ ФХД и их последствий, которые возникают из-за неправильных и ошибочных действий пользователей при работе с КИСУ ФХД. Поиск и анализ причин возникновения ошибок. Идентификация неправильных действий пользователей. Анализ корректности работы КИСУ ФХД при неправильном внесении соответствующих данных конечными пользователями. Разработка механизмов, предупреждающих появление ошибок.

	5
	Изменение и расширение функциональности КИСУ ФХД
(доработка и изменение программного обеспечения)
	Внесение изменений в программное обеспечение с целью расширения его функциональности и удобства пользования, модификация используемых программных компонент по требованию Заказчика и по согласованию с Исполнителем, включая:
- разработку новых и изменение существующих хозяйственных операций с внесением необходимых изменений в функционал документов на основании анализа ситуации и по согласованию с Заказчиком;
- разработку новых и изменение существующих печатных форм отчетов;
- разработку новых и изменение существующих печатных форм первичных документов;
- настройку регистров с изменением функционала документов на основании проведенного предварительного анализа ситуации;
- настройку документов закрытия счетов с внесением изменений в функционал документов в зависимости от утвержденного плана счетов и учетной политики предприятия;
- изменение состава картотек и состояния справочников с учетом изменений проводок, регистров, порядка закрытия счетов.

	6
	Прикладное администрирование СУБД Oracle

	Проведение анализа баз данных на полноту и целостность объектов БД, в том числе: проверка идентичности структур основных таблиц (порядок и набор полей, индексов), проверка расхождения структуры БД по структурам триггеров, индексов, ключей.

	7
	Системное администрирование СУБД Oracle

	Еженедельный (не реже 1 раза в неделю) анализ конфигурации сервера БД, в том числе: типа, количества, загрузки ЦПУ, объёма и загрузки ОЗУ, конфигурации и загрузки дисковой подсистемы, проверка соответствия параметров экземпляра СУБД аппаратному обеспечению. Выработка рекомендаций по изменению параметров экземпляра СУБД для полного использования аппаратных ресурсов сервера БД.
Мониторинг работы СУБД, операционной системы (ОС) серверов СУБД и  устранение проблем, не связанные с аппаратной частью и работой компьютерной сети.
Мониторинг работы системы резервного копирования и разрешение возникающих проблем в части,  не связанной с аппаратным обеспечением.
При необходимости:
- установка и настройка ОС серверов СУБД;
- установка и настройку СУБД Oracle.
- консультирование по вопросам проведения резервного копирования баз данных.

	8
	Выездное консультирование
	Консультирование пользователей и организация работ по технической поддержке и сопровождению с выездом на территорию Заказчика.
Объёмы работ и количество консультантов уточняются в каждом конкретном случае.

	9
	Техническая поддержка
	Анализ законодательной и иной нормативной базы по вопросам, касающихся функциональности КИСУ ФХД, аудит функциональности на соответствие этим нормам и внесение необходимых изменений в программное обеспечение.
Устранение ошибок в программном обеспечении, выявленных в процессе эксплуатации КИСУ ФХД.
Разработка, тестирование и выпуск обновлений к текущей версии или новых версий программного обеспечения.



Условия оказания Услуг по сопровождению КИСУ ФХД:
· Услуги предоставляются Исполнителем планово или по мере возникновения потребности в них у Заказчика и только при наличии доступа Исполнителя к СУБД и базам данных Заказчика.
· Услуги предоставляются в установленные законодательством РФ рабочие дни с 08:00 до 17:00 часов самарского времени (сервисное время) на основании поданных Заказчиком заявок на электронный адрес: _____________________ или по тел. __________________.
· Время исполнения заявок по настройкам и обслуживанию составляет не более 3 (трех) рабочих дней.
· Время исполнения заявок на модификацию или изменение КИСУ составляет не более 10 (десяти) рабочих дней.
· Трудоемкость услуг по модификации ПО КИСУ ФХД не превышают 10 человек/дней в месяц. Более существенная модификация КИСУ ФХД по требованию Заказчика выполняется по отдельным договорам.
· Если для исполнения заявки требуются дополнительное время, то сроки её выполнения определяются по согласованию с Заказчиком.
· В случае поступления заявки менее чем за 2 час до окончания сервисного времени или вне сервисного времени, Исполнитель вправе приступать к её исполнению в первый рабочий день, следующий за днем подачи заявки.
Компоненты инфраструктуры Заказчика и Исполнителя, относительно которых оказываются Услуги по сопровождению КИСУ ФХД, находятся по следующим физическим адресам:
· серверный узел и клиентское оборудование Заказчика - Россия, г. Самара, проезд имени Георгия Митирева, д. 9,
· точка подключения Исполнителя - Россия, Самарская обл.,  г. Тольятти, ул. Индустриальная, д. 3.  

ОГРАНИЧЕНИЯ И ДОПУЩЕНИЯ

	1. Объем Услуг и работ по Договору не включает в себя задачи по доработке программного обеспечения КИСУ ФХД и созданию интерфейсов с другими системами, программами и приложениями, которые прямо не указаны в Договоре, Приложениях и Дополнительных соглашениях к нему.
	2. Объем работ по Договору не включает разработку административных и организационных процедур. Все работы по изменению штатных обязанностей сотрудников и разработке дополнительных административных процедур проводятся специалистами Заказчика.
	3. Специалисты Исполнителя не предоставляют услуг по настройке и отладке общесистемного, серверного, программного и аппаратного обеспечения Заказчика, если это не предусмотрено настоящим Договором или Дополнительными соглашениями к нему с детальным описанием и согласованным сторонами планом работ.
	4. Исполнитель не оказывает услуги по доработке и изменению программного обеспечения КИСУ ФХД по требованию Заказчика, которые затрагивают действующие на данный момент времени функциональные возможности, и трудоёмкость работ по которым превышает 10 человеко-дней. Данное ограничение не применяется в случае исправления системных ошибок в программном обеспечении и устранения последствий программных сбоев в работе КИСУ ФХД, возникших не по вине Заказчика.



От Заказчика:					От Исполнителя:
Генеральный директор				Зам. ген. директора
по экономике и финансам




_____________________/О.А. Дербенев/		____________________/Б.Б. Шуркин/
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от « ____ » _________  201__ г.
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1. [bookmark: _Toc23855603][bookmark: _Toc23946456][bookmark: _Toc183587424]ВВЕДЕНИЕ
1.1. [bookmark: _Ref36966913][bookmark: _Ref36966967][bookmark: _Toc183587425][bookmark: _Toc23855604][bookmark: _Toc23946457]Цели сопровождения
Основными целями работ по сопровождению корпоративной информационной системы управления финансово-хозяйственной деятельностью (КИСУ ФХД или КИСУ) является обеспечение устойчивого функционирования внедренного программного обеспечения на базе продукта «Икар 2.0» в ПАО «Самараэнерго», поддержание актуальности данных и приведение алгоритмов её работы к изменяемым условиям эксплуатации, вызываемых потребностью пользователей, вступлением в силу новых федеральных и (или) местных нормативных актов и законов. 
1.2. [bookmark: _Toc183587426]Терминология

	Термин
	Описание термина

	Заказчик
	ПАО «Самараэнерго»

	Исполнитель
	

	Бизнес-функция
	Совокупность взаимосвязанных элементов (действий), реализующая цель производственной деятельности Заказчика.

	Договор
	Договор возмездного оказания услуг № СЭ/СОПР/2016/________ 
от «____»________ 201__ г.

	Диспетчер
	Специалист Службы поддержки Исполнителя, отвечающий за своевременную регистрацию и первичную классификацию всех Запросов от Пользователей.

	Запрос
	Любое обращение Заказчика в адрес Исполнителя по вопросам эксплуатации КИСУ, программного обеспечения и аппаратных средств, являющихся предметом Договора. Право оформления Запросов предоставляется ответственным Кураторам Заказчика. 

	Запрос на изменение (ЗИ)
	[bookmark: _GoBack]Формализованное в электронном виде или на бумажном носителе и должным образом оформленное предложение или требование Заказчика на изменение существующей конфигурации или какого-либо объекта (раздела) КИСУ, документации, процедуры и порядка расчетов, которое требует внесения изменений в конфигурацию или программное обеспечение. 

	Запрос на обслуживание (ЗО)
	Любое обращение Пользователя на поддержку, предоставление информации или документации, которое не является следствием сбоя функционирования КИСУ. К ним относятся запросы на анализ и проверку баз данных, настройку моделей, изменение проводок, а также на консультацию по вопросам учета, выполнения операций, администрирования, настройке справочников и т.д.

	Инцидент
	Любое возникшее при эксплуатации КИСУ событие, не являющееся частью стандартных операций по предоставлению ИТ-услуг в рамках Договора, которое привело (или может привести) к нарушению функционирования КИСУ или снижению качества предоставления услуг (см. «Соглашение об уровне сервиса»).

	ИТ-услуги
	Услуги, предоставляемые Исполнителем Заказчику в области информационных технологий,  которые направлены на удовлетворение одной или нескольких бизнес-функций Заказчика.

	Консультация
	Письменный или устный ответ специалиста Исполнителя на Запрос Заказчика, который помог разрешить возникшую проблему и который не требует внесения изменений в КИСУ или сопроводительную документацию. Консультация относится к ЗО.

	Корпоративная информационная система управления (КИСУ)
	Базовое программное обеспечение (ПО) программного комплекса «Икар 2.0», являющееся предметом Договора по предоставлению услуг в области информационных технологий, и актуализированное на дату подписания Договора.

	Куратор
	Специалист службы Заказчика (СЗ), закрепленный за определенным модулем (задачей) КИСУ, или за определенным функциональным Заказчиком (ФЗ), или за конкретным Пользователем.

	Пользователь
	Физическое лицо Заказчика, непосредственно использующее функции КИСУ для выполнения определенной работы (бизнес-функции) или пользующееся результатами функционирования КИСУ.

	Приоритет
	Интегрированный показатель, присваиваемый каждому Запросу, для определения его важности и очередности рассмотрения.

	Развитие системы
	Целенаправленное и плановое улучшение качественных характеристик КИСУ и расширение её функциональных возможностей, проводимое Исполнителем самостоятельно или по отдельному договору с Заказчиком.

	Система учета инцидентов
	Виртуальная система учета, контроля и анализа всех поступающих Запросов от Заказчика.

	Служба Заказчика (СЗ)
	Подразделение Заказчика, выделенное для координации взаимоотношений между Пользователями или Функциональными Заказчиками (ФЗ) и Исполнителем. СЗ представляет интересы Заказчика по всем вопросам, связанных с эксплуатацией КИСУ и исполнением условий Договора. Таким подразделением, например, может быть отдел АСУ Заказчика.

	Служба поддержки (Service Desk-SD)
	Подразделение Исполнителя, представляющее собой единую точку контакта для всех Пользователей, Кураторов и ФЗ Заказчика и осуществляющее оперативную начальную поддержку и сопровождение КИСУ.

	Соглашение об уровне сервиса (SLA)
	Письменное соглашение между Исполнителем и Заказчиком, в котором изложены согласованные свойства услуги в определенных и поддающихся количественному определению терминах.

	Сопроводительная документация
	Часть ИТ-услуг, предоставляемая Исполнителем в виде инструкций по пользованию КИСУ, методик и правил выполнения отдельных операций на бумажном носителе или в электронном виде.

	Функциональный заказчик (ФЗ)
	Структурное подразделение или филиал Заказчика, выполняющее набор определенных бизнес-функций и которое является потребителем ИТ-услуг. Обычно в состав ФЗ входит несколько Пользователей.

	Функция КИСУ
	Совокупность действий Пользователя и программного обеспечения КИСУ, направленная на выполнение конкретной бизнес-функции, получение информации или на достижение определенной цели (задачи) производственной деятельности Заказчика.




	
1.3. [bookmark: _Toc129686157][bookmark: _Toc129686158][bookmark: _Toc183587427]Содержание, назначение и структура документа
Настоящий документ призван обеспечить достижение целей сопровождения, сформулированных в пункте 1.1 «Цели сопровождения» и описывает порядок работ по сопровождению КИСУ.
Документ предназначен для:
· специалистов Заказчика, ответственных за эксплуатацию КИСУ ФХД
· специалистов Исполнителя, ответственных за сопровождение КИСУ Заказчика
Положения данного Регламента обязательны для выполнения всеми указанными участниками процесса сопровождения.
1.4. [bookmark: _Ref519611194][bookmark: _Toc524242894][bookmark: _Toc23946460][bookmark: _Toc183587428][bookmark: _Toc23855607]Ссылки
[1] ГОСТ 34.601-90. Автоматизированные системы. Стадии создания.
[2] ГОСТ 34.201-89. Виды, комплектность и обозначение документов при создании автоматизированных систем.
[3] ГОСТ 34.003-90. Автоматизированные системы. Термины и определения.
[4] ГОСТ 24.104-85. Автоматизированные системы управления. Общие требования.
[5] ГОСТ Р ИСО/МЭК 12207-99. Информационная технология. Процессы жизненного цикла программных средств.
[6] Стандарт предоставления услуг в области информационных технологий холдинга РАО «ЕЭС России». Версия 3.01.

2. [bookmark: _Toc36981543][bookmark: _Toc183587429][bookmark: _Toc23946462]Организация эксплуатации и сопровождения КИСУ
Основными сторонами процесса являются:
· От Заказчика – Служба Заказчика (СЗ), ответственная за эксплуатацию КИСУ
· От Исполнителя – Служба поддержки (SD) и другие подразделения, выполняющие работы по технической поддержке и сопровождению КИСУ
2.1. [bookmark: _Toc36981545][bookmark: _Toc183587430]Организация эксплуатации со стороны Заказчика
Заказчик назначает ответственное лицо и формирует СЗ, ответственную за эксплуатацию КИСУ в своем предприятии и филиалах. В состав СЗ входят специалисты, ответственные за эксплуатацию каждого модуля КИСУ и администрирование системы на предприятии и в каждом филиале (Кураторы). СЗ назначается приказом по предприятию на основании представлений от структурных подразделений (филиалов). Состав СЗ предоставляется Исполнителю в документе «Состав Службы Заказчика по эксплуатации КИСУ» (см. Приложение №1 к Регламенту). О последующих изменениях состава СЗ её Руководитель сообщает Исполнителю в письменном виде в 2-дневный срок.
Взаимодействие специалистов СЗ с Исполнителем осуществляется только с электронных адресов, указанных в Приложении №1. Использование других электронных адресов рассматривается как «спам» и входящие письма с таких адресов удаляются. 
Руководитель СЗ является для Исполнителя представителем Заказчика, имеющим в отношении сопровождения КИСУ следующие полномочия: 
· решение оперативных вопросов со стороны Заказчика; 
· визирование счетов на оплату и актов сдачи-приемки выполненных работ; 
· подписание технических документов (протоколов, заявок, требований, решений и др.)
[bookmark: _Toc36981544][bookmark: _Toc32384007][bookmark: _Toc36981546]Все Кураторы и Пользователи Заказчика должны пройти соответствующий курс обучения работы в КИСУ в учебном центре Исполнителя и быть аттестованы по результатам обучения.
2.2. [bookmark: _Toc183587431]Организация сопровождения со стороны Исполнителя
Общее руководство работ по сопровождению осуществляет Директор по ИТ-сервису Исполнителя. Ответственным за оказание услуг по сопровождению КИСУ является руководитель Службы поддержки (SD). Получение, регистрацию и первичную обработку Запросов Заказчика выполняет Диспетчер SD. Непосредственное консультирование специалистов Заказчика осуществляют Консультанты по разделам, список которых предоставляется Заказчику в документе «Список работников, ответственных за сопровождение КИСУ» (Приложение № 1). 
2.3. [bookmark: _Toc183587432]Техническое обеспечение процесса сопровождения
Для обеспечения процесса сопровождения специалисты Исполнителя имеют полномочия на удаленный просмотр и изменение данных КИСУ Заказчика. Эти полномочия равны полномочиям Кураторов Заказчика по соответствующим направлениям. Администраторы Исполнителя имеют право управлять полномочиями всех Пользователей КИСУ. Порядок просмотра и изменения данных в КИСУ определяются отдельным «Регламентом терминального доступа». Обязанность по обеспечению устойчивой связи возлагается на Заказчика и является обязательным условием качественного выполнения работ по сопровождению.
 Специалисты Исполнителя, имеющие право на внесение или изменение данных в КИСУ, согласовываются и утверждаются Заказчиком. Эти специалисты обязаны обеспечивать безусловную безопасность и конфиденциальность информации Заказчика, полученной в процессе сопровождения КИСУ.
3. [bookmark: _Toc183587433]Общие положения
[bookmark: _Toc23855608][bookmark: _Toc23946463][bookmark: _Toc23855609][bookmark: _Toc23946464][bookmark: _Toc23855610][bookmark: _Toc23946465]
Сопровождение КИСУ состоит из двух групп процессов:
· Сервисное обслуживание.
· Техническая поддержка.
Все Запросы Заказчика передаются в Службу поддержки Исполнителя в письменном виде по электронной почте на адрес: __________________ или по факсу и фиксируются Диспетчером SD. После регистрации и классификации Запроса в адрес Куратора высылается электронное сообщение о приеме Запроса к рассмотрению или Запрос отклоняется. Выполняемые Исполнителем действия по обработке Запроса и вся переписка с Заказчиком фиксируется в единой виртуальной Системе учета инцидентов. Консультации, оказанные Заказчику по телефону, также фиксируются Консультантом в Системе учета инцидентов.

3.1. [bookmark: _Toc183587434]Сервисное обслуживание. 
Сервисное обслуживание КИСУ включает следующие функции:
· консультационное обслуживание;
· внесение изменений в программное обеспечение КИСУ;
· модификация справочников и настроек;
· поддержание актуальности документации;
· устранение последствий ошибок Пользователей и сбоев КИСУ.

3.2. [bookmark: _Toc183587435]Техническая поддержка
Техническая поддержка КИСУ включает в себя следующие услуги:
· поставка Заказчику новых версий и обновлений КИСУ;
· администрирование баз данных; 
· поддержание системы репликации данных;
· восстановление нормальной работы КИСУ в случае аварийных ситуаций.

4. [bookmark: _Toc183587436]Сервисное обслуживание
4.1. [bookmark: _Toc183587437]Консультационное обслуживание 
Консультационное обслуживание включает в себя оказание консультаций по вопросам эксплуатации системы, а также по решению проблем, возникающих при работе в КИСУ. Консультации оказываются как по вопросам, связанным с работой конечных Пользователей в КИСУ, так и по администрированию КИСУ администраторами Заказчика.
Непосредственное общение с конечными Пользователями осуществляет Куратор. 
Функции Куратора может исполнять специалист Исполнителя, работающий на территории Заказчика или через удаленный терминал. В этом случае выполняемые функции, условия работы и порядок оплаты этого специалиста регламентируются отдельным соглашением.
С Запросами на консультацию к Исполнителю обращается только Куратор. Запросы направляются Исполнителю через Диспетчера SD, который регистрирует и пересылает их Консультанту. Консультации по методологии бухгалтерского и налогового учета могут оказываться Консультантом непосредственно конечному Пользователю.
Консультант дает консультацию Заказчику одним из следующих способов: 
· по телефону («горячая линия»);
· инструкцией в электронном виде по почте;
· показом ошибочных действий Пользователя через удаленный доступ;
· показом способа решения проблемы непосредственно на рабочем месте Пользователя.
Проведение консультации фиксируется в Системе учета инцидентов.
Консультационное обслуживание проводиться в следующей последовательности:
· При возникновении проблем при работе в КИСУ, Пользователь обращается к своему Куратору. По возможности, Куратор самостоятельно отвечает на вопрос Пользователя и не обращается к Исполнителю. Вопросы Пользователей, ответы на которые содержатся в руководствах и инструкциях по использованию КИСУ, должны решаться Кураторами без пересылки их Исполнителю. 
· В случае невозможности самостоятельного ответа на вопрос Пользователя Куратор заполняет документ «Запрос» (Приложение № 2 к Регламенту), указывает тип Запроса - «Консультация» и отправляет его Исполнителю по электронной почте на адрес: ____________________. В тексте Запроса Куратор подробно описывает условия, при которых возникла проблема и виды её проявления (действия Пользователя, введенные данные, сообщения системы и т.д.). К Запросу могут прилагаться также файлы или экранные изображения, иллюстрирующие проблему.
· Консультации Исполнителем выполняются по рабочим дням с 8.00 до 12.00 и с 13.00 до 17.00 часов (время самарское). Для работы Консультантов в нерабочее время оформляется заявка (Приложение № 3 к Регламенту).
· Диспетчер SD Исполнителя проверяет правильность оформления Запроса, регистрирует его в Системе учета инцидентов и пересылает Консультанту. В случае неправильного заполнения Запроса Диспетчер может возвратить его Куратору с указанием причины возврата.
· При необходимости после получения Запроса, Консультант связывается с Куратором по телефону (электронной почте), уточняет Запрос или просит предоставить дополнительную информацию по Запросу. 
· В процессе обработки Запроса Консультант может изменить его сложность и, соответственно, срок ответа. Срок ответа на Запрос обычной сложности может быть увеличен, если Консультант обрабатывает ранее поступившие или более приоритетные Запросы. Во всех случаях изменения срока ответа Консультант в течение одного часа должен сообщить об этом Куратору.
· В случае очень сложных Запросов, требующих глубокой проработки и больших трудозатрат специалистов Исполнителя (например, Запросов, связанных с взаимодействием нескольких модулей КИСУ), Консультант может поменять тип Запроса с «Консультация» на «Обслуживание» или «Изменение ПО». В адрес Куратора Консультантом направляется уведомление об изменении сроков рассмотрения Запроса и работы выполняются в соответствии с п. 4.2 Регламента.
· По окончании работы над Запросом Консультант регистрирует ответ в Системе учета инцидентов и посылает его Куратору по электронной почте с приложением необходимых файлов. Статус Запроса переводится в «Завершено».
· В случае если после получения ответа на Запрос Куратор не считает проблему снятой или качество её решения неудовлетворительно, Запрос возвращается Консультанту и работа над ним возобновляется. При этом Диспетчер SD сообщает руководителю Консультанта о возврате Запроса на доработку.
· Если ответ на Запрос полностью удовлетворяет Заказчика, Куратор направляет Исполнителю уведомление о разрешении проблемы и Запрос переводится в статус «Закрыт». Если в течении 5 рабочих дней после получения ответа, Куратор не направит Исполнителю уведомления о решении проблемы, то Запрос считается закрытым.
· Консультант отвечает на Запросы по мере их поступления. В случае если в момент поступления Запроса Консультант работает с другим Запросом, то Запрос ставится «в очередь». Порядок обработки Запросов определяется их приоритетом. При превышении срока рассмотрения Запроса Консультант сообщает Куратору ориентировочный срок ответа.
· По согласованию с Куратором или Руководителем СЗ срок предоставления консультации может быть увеличен.
· В случае необходимости, Куратор и/или Пользователь может связаться с Консультантом через удаленный терминал или приехать к Консультанту для консультации.
· В экстренных (аварийных) случаях консультация может оказываться на рабочем месте Пользователя с выездом Консультанта. 
· Консультант может выполнить консультацию без Запроса от Заказчика, например, при обнаружении ошибочных действий Пользователя. В этом случае Консультант самостоятельно оформляет Запрос в Системе учета инцидентов и заполняет поле ответа.
· Все действия Исполнителя по работе над Запросом фиксируются в Системе учета инцидентов. Вся переписка и электронные письма, связанные с работой по Запросу, осуществляется через Систему учета инцидентов и сохраняется в электронном архиве.
· Консультанты обязаны отвечать на Запросы по конкретным проблемным ситуациям, связанным с выполнением должностных обязанностей Пользователями при работе в КИСУ. На остальные Запросы Консультанты отвечать не обязаны. 
· В случае неактуальности или нечеткости Запроса Консультант может отказаться от проведения консультации. В этом случае Консультант уведомляет Куратора электронным сообщением с указанием причины отказа и переводит Запрос в статус «Закрыт» с пометкой «В консультации отказано». 
· В случае необходимости получения Заказчиком консультаций в нерабочее время, Исполнитель вправе предъявить счет на оплату сверхурочных работ по расценкам Исполнителя, а Заказчик обязан этот счет оплатить.
4.2. [bookmark: _Toc183587438]Внесение изменений в ПО КИСУ 
[bookmark: _Toc23855626][bookmark: _Toc23946481][bookmark: _Toc24022897]Внесение изменений в программное обеспечение КИСУ (доработка ПО) включает в себя работы по модификации и изменению существующих программных средств КИСУ, в том числе отчетов, меню, экранных форм, процедур, по требованию Заказчика на основании Запросов с типом «Запрос на изменение» (ЗИ).
· При необходимости внесения изменений в КИСУ Куратор заполняет документ «Запрос» (Приложение № 2), указав тип Запроса «Изменение ПО», и отправляет его по электронной почте Исполнителю на адрес: _______________________. В теме Запроса Куратор приводит краткое описание сути предлагаемых изменений. В содержании Запроса Куратор подробно обосновывает необходимость внесения изменений в КИСУ и описывает те преимущества, которые даёт данное изменение, или возможные последствия в случае не реализации (неисполнения) требований Заказчика. К ЗИ прилагается техническое задание на доработку ПО КИСУ, согласованное со всеми заинтересованными службами Заказчика и утвержденное Руководителем СЗ. К ЗИ могут также прилагаться различные файлы, формы, справки и другая информация, обосновывающих суть предлагаемых изменений.
· Диспетчер SD Исполнителя проверяет правильность оформления Запроса, регистрирует его в Системе учета инцидентов и направляет Консультанту. В случае неправильного заполнения Запроса Диспетчер может возвратить Куратору с указанием причины возврата.
· При получении ЗИ Консультант совместно со специалистами Исполнителя оценивает трудоемкость работ и сообщает об этом Руководителю СЗ Заказчика. В рамках Договора Исполнитель выполняет работы по модификации и изменению программного обеспечения КИСУ с трудоемкостью не более 10 (десяти) человеко-дней. При большей трудоемкости работы выполняются по отдельному договору или соглашению сторон.
· Решение о модификации, доработке, расширении или изменении функциональности  КИСУ принимается Исполнителем. Если требование Заказчика на изменение КИСУ признается Исполнителем необоснованным, или оно уже включено в перспективные планы работы, то данный ЗИ отклоняется с указанием причин и ему присваивается статус «Отклонено».
· После изменения проводится тестирование модифицированного программного обеспечения и оно включается в обновленную (очередную) версию программного продукта КИСУ. ЗИ присваивается статус «Завершено». Сроки поставки очередной версии КИСУ определяются Исполнителем.
· В экстренных и аварийных ситуациях внесение изменений в КИСУ может быть произведено Исполнителем посредством удаленного доступа к базам данных КИСУ до выхода очередной версии (обновления). 
· Если внесенные изменения полностью удовлетворяют Заказчика, Куратор направляет Исполнителю уведомление о разрешении проблемы и Запрос переводится в статус «Закрыт».
· При необходимости Исполнитель корректирует сопроводительную документацию на ПО. Обновленная документация поставляется Пользователям совместно с новыми версиями (обновлениями) КИСУ.
· В случае если требуемая Заказчиком доработка КИСУ невозможна или нецелесообразна, Исполнитель сообщает об этом Заказчику с обоснованием причин отказа. Решение об отказе на изменение КИСУ принимается ответственным лицом Исполнителя. Диспетчер посылает Куратору по электронной почте соответствующее сообщение, а ЗИ присваивается статус «Отклонено».
4.3. [bookmark: _Toc183587439]Модификация справочников и настроек
Модификация справочников и настроек включает в себя работы по изменению существующих настроек КИСУ без изменения функционала системы. К данным видам работ относятся разработка новых и модификация существующих хозяйственных операций, картотек, справочников, настройка регистров, настройка закрытия счетов, создание новых сервисных процедур по требованию Заказчика на основании Запросов с типом «Запрос на обслуживание» (ЗО).
· Куратор заполняет документ «Запрос» (Приложение № 2 к Регламенту), указывает тип - «Запрос на обслуживание» (ЗО) и отправляет его Исполнителю по электронной почте на адрес: _____________________. В тексте Запроса Куратор подробно описывает необходимые изменения настроек КИСУ. К Запросу могут прилагаться также файлы или экранные изображения.
· Диспетчер SD проверяет правильность оформления ЗО, регистрирует его в Системе учета инцидентов и пересылает Консультанту. В случае неправильного заполнения ЗО Диспетчер может возвратить его Куратору с указанием причины возврата.
· При необходимости после получения Запроса, Консультант связывается с Куратором по телефону (электронной почте), уточняет Запрос или просит предоставить дополнительную информацию по Запросу.
· Консультант обрабатывает ЗО по мере их поступления. В случае если в момент поступления ЗО Консультант работает с другим Запросом, то ЗО ставится «в очередь». Порядок обработки Запросов определяется их приоритетом. При превышении срока рассмотрения ЗО Консультант сообщает Куратору ориентировочный срок исполнения. ЗО имеют более низкий приоритет, чем поступающие Запросы по сбоям в работе КИСУ, ошибкам программного обеспечения, ошибкам Пользователей или консультации.
· В процессе обработки ЗО Консультант может изменить его сложность и, соответственно, срок ответа. Срок ответа на ЗО обычной сложности может быть увеличен, если Консультант обрабатывает ранее поступившие или более приоритетные Запросы. Во всех случаях изменения срока ответа Консультант в течение одного часа должен сообщить об этом Куратору.
· В случае очень сложных ЗО, требующих дополнительной проработки и больших трудозатрат специалистов Исполнителя (например, ЗО, связанные с реплицируемыми справочниками), Консультант может поменять тип Запроса с «Обслуживание» на «Изменение ПО». В адрес Куратора Консультантом направляется уведомление об изменении сроков рассмотрения ЗО и работы выполняются в соответствии с п.4.2 Регламента.
· В случае необходимости, Консультант связывается с КИСУ Заказчика через удаленный терминал и с согласия Куратора или Пользователя исполняет ЗО или дает консультацию по настройкам.
· По окончании работы над ЗО Консультант регистрирует ответ в Системе учета инцидентов и посылает его Куратору по электронной почте с приложением необходимых файлов. Статус ЗО переводится в «Завершено».
· В случае если после получения ответа на ЗО Куратор не считает проблему снятой или качество её решения неудовлетворительно, Запрос возвращается Консультанту и работа над ним возобновляется. При этом Диспетчер сообщает руководителю Консультанта о возврате ЗО на доработку.
· Если ответ на ЗО полностью удовлетворяет Заказчика, Куратор направляет Исполнителю уведомление об исполнении ЗО и Запрос переводится в статус «Закрыт». Если в течении 5 рабочих дней после получения ответа, Куратор не направит Исполнителю уведомления об исполнении ЗО, то он считается «Закрытым».
· Все действия Исполнителя по работе над Запросом фиксируются в Системе учета инцидентов. Вся переписка и электронные письма, связанные с работой по Запросу, осуществляется через Систему учета инцидентов и сохраняется в электронном архиве.
4.4. [bookmark: _Toc183587440]Поддержание актуальности документации 
Поддержание актуальности документации включает в себя работы по созданию и модификации инструкций по использованию КИСУ. Новые инструкции создаются при разработке новых модулей (задач, блоков) КИСУ или при поставке новых версий продукта. Модификация инструкций выполняется при изменении (доработке) программного обеспечения, обновлении системы, а также при обнаружении опечаток и неточностей в инструкциях.
· По окончании работ по изменению программного обеспечения КИСУ или выпуска обновлений (новых версий) создается или модифицируется соответствующая документация на систему. Обновленная документация посылается Диспетчером SD по электронной почте Заказчику или Куратору. Куратор предоставляет документацию Пользователям.
· В случае обнаружения Пользователем ошибок или неточностей в документации, Пользователь сообщает о них Куратору. Куратор посылает по электронной почте на адрес __________________ Запрос (Приложение № 2 к Регламету) с типом – «Корректировка документации», указав в сообщении название инструкции, точное местоположение и суть ошибки. 
· Диспетчер фиксирует Запрос в Системе учета инцидентов и пересылает его Консультанту. При необходимости, Консультант связывается с Куратором по телефону или электронной почте для уточнения информации.
· Документация исправляется Исполнителем в течение 10 рабочих дней, после чего Диспетчер отсылает по электронной почте Куратору обновленную документацию для предоставления ее Пользователям и Запросу присваивается статус «Завершен».
· Каждый Консультант и Куратор должен хранить полный комплект актуальной документации (в электронном или печатном виде) по своему модулю (разделу) КИСУ.
· Все сообщения по изменениям документации фиксируются в Системе учета инцидентов и сохраняют в электронном архиве.
4.5. [bookmark: _Toc183587441]Устранение последствий ошибок пользователей и сбоев системы.
Устранение последствий ошибок пользователей и сбоев системы включает в себя работы по восстановлению нормального функционирования КИСУ и нормального состояния её баз данных. Порядок взаимодействия Заказчика и Исполнителя по устранению последствий ошибок и сбоев аналогичен порядку консультационного обслуживания (п.4.1). 
В случае, если ошибки и сбои систему вызваны незнанием или нарушением Пользователями инструкций по работе в КИСУ и требуют больших трудозатрат по устранению их последствий (более 10 человеко-дней), Исполнитель вправе выставить Заказчику счет на оплату внеплановых работ в соответствии с действующими ценами Исполнителя или заключить Дополнительное соглашение.
Указанные Пользователи должны пройти внеплановое обучение в учебном центре Исполнителя по основам работы в КИСУ. 
4.6. [bookmark: _Toc183587442]Обучение специалистов Заказчика.
Обучение специалистов Заказчика работе в КИСУ выполняется по потребности или по заявкам Заказчика. Стоимость обучения не входит в сумму Договора на сопровождение. Обучение проводится с отрывом от производства в учебном центре Исполнителя. Возможно проведение обучения на территории Заказчика. По окончании обучения специалисты Заказчика сдают экзамен.
Плановое обучение специалистов Заказчика осуществляется в соответствии с «Годовым графиком обучения пользователей КИСУ», подписанным руководством Заказчика и Исполнителя.
Внеплановое обучение организуется по инициативе Исполнителя или по заявке Заказчика с указанием программы (наименования курса) и желательными сроками проведения (Приложение № 4 к Регламенту). Заявка, подписанная Руководителем СЗ и финансовым руководителем Заказчика, направляется по почте в адрес Исполнителя и дублируется по электронной почте на адрес ___________________.
Все Пользователи и Кураторы Заказчика должны пройти соответствующий курс обучения и быть аттестованы для работы в КИСУ. 
5. [bookmark: _Toc183587443]Техническая поддержка.

Техническая поддержка включает в себя работы по обеспечению функционирования серверного и клиентского ПО (операционных систем, баз данных, сервисных и прикладных программ), администрированию Пользователей, безопасности данных и другие работы, касающиеся обеспечения надежного функционирования КИСУ в целом.
5.1. [bookmark: _Toc183587444]Взаимодействие администраторов Заказчика и Исполнителя
Основные работы по технической поддержке КИСУ выполняют администраторы Заказчика.
Часть функций по технической поддержке КИСУ выполняется администраторами Исполнителя независимо от Заказчика и не предполагает взаимодействия с ним. Другие функции осуществляются совместно администраторами Исполнителя и Заказчика. Они выполняют функции Консультантов и Кураторов соответственно, порядок их взаимодействия описан в п.4.1 регламента.
Отдельные работы по технической поддержке требует временного останова работы системы – прекращения или ограничения работы Пользователей в КИСУ. Плановой остановкой считается останов системы в нерабочее время, о котором Заказчик и Исполнитель договариваются заранее и поставили в известность Пользователей.
Периодические работы в КИСУ выполняются в соответствии с Регламентом. О разовых плановых остановах администратор Исполнителя через Диспетчера SD сообщает по электронной почте администраторам Заказчика не менее чем за 2 дня до проведения работ. Администраторы Заказчика подтверждают получение сообщения и обеспечивают отсутствие (отключение) Пользователей в системе на время останова.
Остановы, вызванные нарушениями в работе серверного оборудования и программного обеспечения, считаются неплановыми. В этих случаях администратор Заказчика по телефону или по электронной почте извещает Диспетчера Исполнителя о времени и длительности приостановки работы. Администратор Исполнителя подтверждает получение сообщения.
Администраторы Заказчика обязаны максимально минимизировать время и частоту неплановых остановов системы. Остановы системы в рабочее время, связанные с нарушениями в работе серверного оборудования и ПО, не должны происходить более 4 раз в месяц общей продолжительностью более 6 часов. Время останова системы определяется по системным журналам.
В случае необходимости для Заказчика присутствия администратора Исполнителя на рабочем месте в нерабочие дни для обеспечения работы Пользователей КИСУ, Руководитель СЗ не позднее чем за 2 дня направляет письменную заявку Исполнителю (Приложение № 3 к Регламенту) и дублирует её по электронной почте Диспетчеру SD. Исполнитель вправе предоставить Заказчику счет на оплату сверхурочных работ по действующими ценами Исполнителя.
5.2. [bookmark: _Toc183587445][bookmark: _Toc94080086][bookmark: _Toc23946538][bookmark: _Toc24022933][bookmark: _Toc93314388]Распределение функций Администраторов Заказчика и Исполнителя
Администратор Исполнителя выполняет следующие функции:
· Организацию и координацию работ по репликации данных.
Администратор Заказчика выполняет остальные функции, в том числе:
· Администрирование платформы
· WINDOWS NT, Сеть, Оборудование
· Процедуры сохранения, восстановления 
· ежедневное Online-сохранение БД
· один раз в неделю Offline-сохранение БД
· ежедневное сохранение журналов 
· ведение архива копий БД
· восстановление БД и докат журналов в случае порчи БД 
· Сопровождение рабочих мест КИСУ 
· Установка и поддержание актуальности клиентского ПО
· Настройка принтеров
· Ведение Пользователей
· заведение Пользователей
· присвоение полномочий
· Администрирование системы (мониторинг системы в течение дня)
· контроль системы, системный журнал, ведение и просмотр таблиц,
· блокирование/ разблокирование Пользователей 
· просмотр и удаление записей блокирования 
· мониторинг работы системы и Пользователей 
· информация и сбор статистики по таблицам 
· просмотр и анализ журналов резервного копирования 
· анализ состояния БД 
5.3. [bookmark: _Toc183587446]Поддержание серверного программного обеспечения
Техническая поддержка серверного программного обеспечения и СУБД обеспечивается специалистами Заказчика и за счет средств Заказчика. Исполнитель выставляет Заказчику технические требования к серверному оборудованию и программному обеспечению, производительности, дисковому пространству, пропускной способности сетей.
Техническая поддержка и сопровождение серверного ПО также включает:
· Сопровождение и текущий контроль открытых подключений;
· Сопровождение системных паролей;
· Поддержка сервисного аппаратно-зависимого ПО;
· Сопровождение лицензий, контроль количества лицензий;
· Поддержка документации на сервере.
5.4. [bookmark: _Toc183587447]Администрирование баз данных.
Администрирование баз данных (БД) включает в себя ежедневные и периодические процедуры, выполняемые специалистами Заказчика, а также процедуры анализа и исправления ошибок Исполнителем через удаленный терминал. 
Ежедневно выполняются:
· проверки успешного завершения ночного резервного копирования сопровождаемых БД;
· анализ журналов, имеющих отношение к работоспособности БД (журналы оповещения, запуска, останова, информации о настройке и т.д.);
Периодически выполняются:
· Контроль роста таблиц и табличных пространств и степени фрагментации, для предотвращения проблем с выделением пространства;
· Своевременное расширение табличных пространств;
· Контроль и текущая настройка производительности БД;
· Контроль пространства, используемого БД, объема доступного пространства и составление планов будущего роста;
· Регулирование размеров разделяемого пула, буферов блокировки, журналов и т.д.;
· Выполнение реорганизации БД;
· Выполнение резервного копирования для каждой БД с учетом требований к доступности БД;
· Ведение архива копий БД;
· Установка паролей Пользователей и администраторов для всех БД и документов;
· Создание учетных записей Пользователей, предоставление необходимых привилегий на доступ к БД и документам уполномоченным работникам Исполнителя.

5.5. [bookmark: _Toc183587448]Поддержание системы репликации.
Поддержка системы репликации включает в себя совокупность технических и программных механизмов, позволяющих реализовать передачу данных с использованием стандартных репликативных структур. Данные работы производится Исполнителем в соответствии с «Регламентом поддержки механизма репликации».

5.6. [bookmark: _Toc183587449]Резервное копирование и восстановление баз данных
Специалисты Заказчика обеспечивают регулярное и надежное резервное копирование баз данных (БД) КИСУ для последующего восстановления в случае их порчи. Резервное копирование БД центрального сервера и удаленных филиалов осуществляют администраторы Заказчика.
Восстановление БД может выполняться в следующих случаях:
· Отказ оборудования;
· Сбой в серверном ПО;
· Ошибка Пользователя;
· Отказ, обусловленный внешними причинами.
Восстановление БД на удаленных системах администратор Заказчика выполняет самостоятельно. При необходимости, администраторы Исполнителя оказывают консультации. В случае если восстановление БД связано с неверными действиями Пользователей или для восстановления БД требуются более 3-х человеко-дней работы специалистов Исполнителя (или их выезд к Заказчику), то Исполнитель вправе выставить Заказчику счет на оплату внеплановых работ в соответствии с ценами Исполнителя.
В случае отказов системы, вызванных форс-мажорными обстоятельствами, восстановление производится в соответствии с условиями Договора.

5.7. [bookmark: _Toc183587450]Поставка обновлений и новых версий
Работы по расширению функциональности КИСУ, совершенствованию пользовательского интерфейса, модификации системы в связи с изменением законодательства проводятся в соответствии с перспективными планами развития Исполнителя. Сроки выхода новых версий или обновлений программного продукта устанавливаются Исполнителем. После выпуска новой версии или обновления КИСУ Исполнитель и Заказчик согласовывают сроки передачи очередного обновления. Установка новых версий (обновлений) КИСУ проводится в соответствии с «Регламентом поставки обновлений (новых версий) КИСУ».

6. [bookmark: _Toc183587451][bookmark: _Toc23855660][bookmark: _Toc23946545]Периодическая отчетность 
6.1. [bookmark: _Toc183587452]Описание процесса
Исполнитель ежемесячно представляет Заказчику отчет об оказанных Услугах, проведенных консультациях, рассмотренных и отклоненных Запросах и других работах по Договору.
Отчет формируется в произвольной форме на основании записей Системы учета инцидентов по сопровождению системы КИСУ. Отчет отправляется руководителю СЗ в письменном виде или по электронной почте на адрес, указанный в документе «Состав Службы Заказчика по эксплуатации КИСУ» (Приложение № 1 к Регламенту).
7. [bookmark: _Toc24022940][bookmark: _Toc183587453]ПРИЛОЖЕНИЯ
7.1. [bookmark: _Toc183587454][bookmark: _Ref36966072][bookmark: _Ref36967599][bookmark: _Toc24022941]Приложение 1. Формы списков ответственных лиц

7.1.1. [bookmark: _Toc183587455]Форма документа «Состав Службы Заказчика по эксплуатации КИСУ» 

УТВЕРЖДАЮ
Генеральный директор
ПАО «Самараэнерго»
________ О.А. Дербенев
"___" ________ 201_ г.


Состав Службы Заказчика по эксплуатации КИСУ в ПАО «Самараэнерго»
	№ пп
	ФИО
	Подразделение, филиал
	Должность
	E-mail
	Телефон
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	



Приказ № __________ от «___» ________ 201_ г.

Руководитель службы ИТ ПАО «Самараэнерго»	____________ ______________
[bookmark: _Ref36966122][bookmark: _Ref36967127]
Примечание.
В графе «E-mail» указывается точный электронный адрес для идентификации специалиста Заказчика в Системе учета инцидентов Исполнителя и включения в «список надежных отправителей». 


7.1.2. [bookmark: _Toc183587456]Форма документа «Список работников, ответственных за сопровождение КИСУ» 

УТВЕРЖДАЮ
________ 

"___" ________ 201_ г.

Список работников Исполнителя, 
ответственных за сопровождение КИСУ в ПАО «Самараэнерго»

	№ пп
	ФИО
	Должность
	Модуль КИСУ
	Телефон
	e-mail

	
	
	
	
	
	



Адрес электронной почты Диспетчера для обмена сообщениями – _______________	

Телефон дежурного администратора для обращения в нерабочие дни – (8482) 51-79-15.

Начальник Службы поддержки 		____________ 	______________


7.2. [bookmark: _Toc183587457]Приложение 2. Форма и порядок заполнения документа «Запрос» 

Документ «Запрос» составляется на  любое логически обособленное и ясно сформулированное требование Пользователя (специалиста Заказчика) на консультирование, обслуживание, изменение или разрешение возникшей проблемы при работе с КИС.
Запрос оформляется Куратором в любой почтовой программе в произвольной форме с подробным описанием возникшей проблемы или предлагаемых изменений в ПО и направляется в SD по электронной почте на адрес: _______________________.
В Запросе должна быть отражена следующая информация:
- В теме письма - сжатая характеристика Запроса: проблемная (аварийная) ситуация, ошибка системы, незнание или неясность, новая задача, вопрос по методике учета, новая проводка, КПЗ, консультация по разделу  и т.д.
- В тексте письма:
- база данных КИСУ, в которой возникли проблемы (если их несколько);
- версия ИКАР, которая в настоящее время установлена у Заказчика;
- раздел или модуль КИСУ, которого касается или к которому относится сформулированный Запрос или предложение на изменение;
- детальное и понятное описание возникшей проблемы (без «эпитетов»), симптомы её проявления, конечное состояние системы, формулирование темы консультации или вопроса, на который должен ответить консультант. Описание предложений и пожеланий на изменение КИСУ, методологии, документации и т.д.;
- Ф.И.О. и должность пользователя, у которого возникла проблема для оперативного уточнения вопроса (в случае такой необходимости), адрес электронной почты или городской номер телефона;
- желательный срок исполнения Запроса с учетом важности проблемы и отчетного периода.
- Подпись - Ф.И.О. оформившего Запрос Куратора, телефон или ICQ.

При возникновении ошибки в КИСУ к Запросу обязательно должен быть приложен трейсер или файл, иллюстрирующего ошибку или сбой системы.
Также в Запросе может быть отражена любая дополнительная информация, пояснения, приложены файлы или сообщения КИСУ, которые могут помочь быстрому и качественному анализу возникшей проблемы.
При регистрации Запроса в SD ему автоматически присваивается уникальный номер. На данный номер необходимо ссылаться при контроле за исполнением Запроса и при переписке между Заказчиком и Исполнителем.

7.3. [bookmark: _Toc183587458]
Приложение 3. Заявка на работу Консультантов в нерабочее время




Заявка на работу 
от ___ . ____ . 201__ г.

1. В связи с выполнением срочных работ в КИСУ просим обеспечить работу специалистов       .  ___   .201    г.  с      ч до       ч  для выполнения следующих работ:
	№ пп
	Раздел
	Выполняемая работа
	Куратор 
	Телефон

	1. 
	
	
	
	

	2. 
	
	
	
	


2. Просим обеспечить оперативную консультационную и техническую поддержку указанных работ. Оплату работы консультантов в указанный период гарантируем.
Руководитель СЗ			 								
Главный бухгалтер			 								


Примечания. 
1. В случае подачи заявки работы с остановом КИСУ в указанное в п.1 время не проводится.
2. При проведении Заказчиком работ в нерабочее время соответствующие Кураторы должны присутствовать на своих рабочих местах. Их ФИО и контактные телефоны указываются в данной заявке. Кураторы обращаются с Запросами к Консультантам по телефону или электронной почте на адрес Диспетчера.
3. Заявка в письменном виде направляется Исполнителю не позднее, чем за 2 дня до указанного в п.1 срока. Электронная копия направляется в адрес Диспетчера сразу после подписания заявки. 
4. Исполнитель вправе отказаться от выполнения заявки в случае ее несвоевременной подачи или невозможности ее выполнения. Исполнитель сообщает положительный или отрицательный ответ на заявку Руководителю СЗ по электронной почте и телефону не позднее 12.00 предшествующего дня.


7.4. [bookmark: _Toc183587459]Приложение 4. Заявка на обучение пользователей КИСУ 



Заявка на обучение пользователей 
работе в системе КИСУ
от ___ . ____ . 201__ г.

1. Просим провести обучение работе в КИСУ следующих пользователей:
	№ пп
	ФИО
	Должность
	Курс, программа
	Желательные сроки

	
	
	
	
	с
	по

	1. 
	
	
	
	
	

	2. 
	
	
	
	
	

	3. 
	
	
	
	
	


2. Оплату обучения гарантируем.

Руководитель компании		 								
Главный бухгалтер			 								


Примечания. 
1. Заявка предварительно согласовывается Руководителем СЗ с Исполнителем.
2. Заявка в письменном виде направляется Исполнителю не позднее чем за неделю до предполагаемого периода обучения. Электронная копия направляется на адрес Диспетчера сразу после её подписания. 
3. Исполнитель вправе отказаться от выполнения заявки в случае ее несвоевременной подачи или невозможности ее выполнения. В этом случае Исполнитель сообщает Руководителю СЗ Заказчика по электронной почте не позднее чем за 3 дня до периода обучения.
4. По окончании обучения Исполнитель предоставляет Заказчику акт сдачи-приёмки выполненных работ и счет на их оплату по существующим расценкам Исполнителя.




От Заказчика:					От Исполнителя:
Генеральный директор				


_____________________/О.А. Дербенев/		____________________/




Приложение № 3
к договору возмездного оказания услуг
№ _____________
от «____» ________ 20___ г.

ФОРМА АКТА
сдачи-приёмки оказанных услуг

Наименование Исполнителя					Наименование Заказчика
________________________					_______________________

АКТ  №  __
сдачи-приёмки оказанных услуг
по договору №________от «__»_______ 201__ г.

от  «__» ________ 201__ г.

Наименование услуг: «Оказание комплекса услуг по сопровождению установленной у Заказчика информационной системы «Корпоративная информационная система управления финансово-хозяйственной деятельностью ПАО «Самараэнерго» на базе программного продукта «ИКАР 2.0» в целях обеспечения её устойчивого функционирования».
Период предоставления услуг: «Оказание услуг по сопровождению информационной системы КИСУ ФХД  в __________ месяце 201__ г.»
Мы, нижеподписавшиеся, представитель Исполнителя – _________________ действующий на основании Устава, с одной стороны, и представитель Заказчика – _________________________, действующий на основании ______________, с другой стороны, составили настоящий акт о том, что оказанные Исполнителем услуги в ___________ месяце 201__ г. полностью удовлетворяют условиям договора № _____________ от «____» ___________ 201__ г. и в надлежащем порядке оформлены.

Стоимость Услуг составляет ___ ___,__ рублей (без учета НДС).

Следует к перечислению в порядке оплаты услуг __ __ (сумма прописью) рублей ___ копеек, в том числе НДС (18%) – __ ___ (Сумма прописью) рублей ___ копеек.

Настоящий акт является основанием для проведения взаимных расчетов по договору  возмездного оказания услуг № _______ от «__» _________ 201__ г.


	Услуги сдал:
	Услуги принял:

	
	

	_______________________/____________/
	_______________________/__________/

	
	

	м.п.
	м.п.




От Заказчика:					От Исполнителя:
Генеральный директор				


_____________________/О.А. Дербенев/		____________________/
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