ДОГОВОР № 

г. Нижний Новгород 						«___»_____________ 2014 г.

____________________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице _____________________________________, действующего на основании Устава, с одной стороны, и ОАО «НИАЭП», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице____________________________________________________________________________, действующего на основании _____________________________, с другой стороны, именуемые в дальнейшем «Стороны», заключили настоящий Договор о нижеследующем
Термины:
Сведения – сведения об Исполнителе в отношении всей цепочки собственников и руководителей, включая бенефициаров (в том числе, конечных), представленные Исполнителем в полном объеме, определенном документацией закупочной процедуры.

1. [bookmark: _Toc300837301]ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА
[bookmark: _Toc300837303]
1.1. Заказчик поручает, а Исполнитель принимает на себя обязательства на оказание услуг технической поддержки программного обеспечения «Системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством», а Заказчик обязуется принять результаты Услуг и оплатить их.
1.2. Содержание и срок оказания Услуг указаны в Техническом задании (Приложение № 1), являющемся неотъемлемой частью настоящего договора.
1.3. [bookmark: _Toc300837305]Услуги оказываются Исполнителем:
· по месту нахождения Заказчика по адресу: Россия, 603006, г. Н.Новгород, пл. Свободы, 3;
· удаленно по месту нахождения Исполнителя.
1.4. [bookmark: _Toc300837306]Заказчик обязуется оплатить оказанные Исполнителем Услуги в соответствии с условиями настоящего Договора.
[bookmark: OLE_LINK2]
2. [bookmark: _Toc300837307]ЦЕНА ДОГОВОРА И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ

2.1. Цена Договора определяется в соответствии с Расчетом стоимости Услуг (Приложение № 2) и составляет ___________ (______________________________________________________) рубля, __ копеек, в т.ч. НДС _________________ (___________________________________) рубля, __ копеек.
2.2. Цена настоящего договора включает в себя стоимость оказания Услуг, а также все иные расходы, связанные с осуществлением Исполнителем обязательств по настоящему Договору.
2.3. Цена оказываемых Услуг является твердой и не подлежит изменению в течение всего срока действия настоящего Договора.
2.4. Заказчик осуществляет оплату Услуг ежеквартально в течение 20 (двадцать) банковских дней с момента подписания акта оказанных Услуг, в соответствии с п.3.1.3 настоящего договора и предоставления Исполнителем счета на оплату услуг и счет-фактуры, при условии предоставления документов, согласно п. 3.4.
2.5. Все платежи осуществляются в рублях РФ путем перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя.
2.6. Датой оплаты является дата платежного поручения с отметкой банка о списании денежных средств с расчетного счета Заказчика.
2.7. Стороны обязаны ежеквартально производить сверку расчетов по обязательствам, возникшим из настоящего Договора. 
Заказчик обязан представлять подписанные акты сверки расчетов (далее – акт сверки), составленные на последнее число месяца прошедшего квартала, в 2 (двух) экземплярах.
Исполнитель в течение 5 (Пяти) рабочих дней с даты получения акта сверки подписывает акт сверки и возвращает 1 (один) экземпляр Заказчику либо, при наличии разногласий, направляет в адрес Заказчика подписанный протокол разногласий.

3. [bookmark: _Toc300837309]ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН
3.1. Исполнитель обязуется:
3.1.1. Оказать Услуги с надлежащим качеством в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации, действующих нормативно-технических документов и условиями настоящего договора.
3.1.2. Оказать Услуги в полном объеме, предусмотренном Техническим заданием, и в срок, указанный в Техническом задании (Приложение № 1) настоящего договора.
3.1.3. Не позднее 21 числа последнего месяца каждого отчетного периода оформлять и передавать Заказчику счет-фактуру и акт об оказанных услугах по сопровождению и информационной поддержке за отчетный период. Отчетным периодом является календарный месяц.
3.1.4. Представлять Заказчику результаты Услуг, предусмотренные настоящим договором.
3.1.5. Выполнять указания Заказчика, представленные в письменной или устной форме об устранении недостатков и недоработок, если они не противоречат условиям настоящего договора, действующему законодательству и нормативным документам Российской Федерации.
3.1.6. Назначить в трехдневный срок с момента подписания настоящего договора представителей Исполнителя, ответственных за ход Услуг по настоящему договору, официально известив об этом Заказчика в письменном виде с указанием представленных им полномочий.
3.1.7. Обеспечивать оперативное реагирование и устранения выявленных ошибок и недостатков, не допуская прерывания производственно-хозяйственной деятельности Заказчика в ходе оказания Услуг. 
3.1.8. В срок, согласованный с Заказчиком, за собственный счет устранять недоработки (недостатки) и дополнять результат работы в случае получения от Заказчика в письменной форме мотивированной и обоснованной претензии относительно качества оказанных Услуг и полноты отчетной документации, предоставляемой Исполнителем, или несоответствия ее условиям настоящего договора.
3.1.9. Оказать Услуги лично.
3.2. Заказчик обязуется:
3.2.1. Предоставить Исполнителю необходимые материалы и информацию в согласованном объеме и (или) обеспечивает доступ к ней в согласованные сроки.
3.2.2. [bookmark: _Toc300837315]Организовать предоставление сотрудникам Исполнителя пропусков на объект Заказчика с правом проноса на территорию и выноса с территории Заказчика электронных носителей, сотовых телефонов и ноутбуков, принадлежащих Исполнителю.
3.2.3. [bookmark: _Toc300837316]Информировать Исполнителя обо всех изменениях, решениях и мероприятиях, прямо или косвенно влияющих на оказание Услуг в соответствии с условиями настоящего Договора.
3.2.4. [bookmark: _Toc300837317]Передать Исполнителю информацию и методологические материалы, обязательные к руководству Исполнителем при оказании Услуг.
3.2.5. [bookmark: _Toc300837318]Принимать управленческие решения по реализации предмета настоящего Договора на основании запросов или рекомендаций Исполнителя в согласованные Сторонами сроки.
3.2.6. Оплатить Услуги по цене, указанной в п. 2.1. настоящего договора.
3.3. Заказчик имеет право:
3.3.1. Проверять ход и качество Услуг, оказываемых Исполнителем, не вмешиваясь в его деятельность.
3.4. Исполнитель обязан представить Заказчику не позднее пятнадцати календарных дней с даты заключения настоящего Договора документы, подтверждающие отсутствие у Исполнителя налоговой задолженности, превышающей двадцать пять процентов балансовой стоимости активов Исполнителя, определяемой по данным бухгалтерской (финансовой) отчетности за истекший период (год, квартал/полугодие/9 месяцев текущего года), а именно: 
· копию справки об исполнении налогоплательщиком (плательщиком сборов, налоговым агентом) обязанности по уплате налогов, сборов, пеней, штрафов, выданной налоговым органом не ранее чем за 60 календарных дней до дня заключения Договора.  
	При наличии в справке положений о неисполненной обязанности по уплате налогов, сборов, пеней, штрафов справка должна содержать приложение, в котором указываются коды инспекций ФНС России, по данным которых налогоплательщик (плательщик сборов, налоговый агент) имеет неисполненную обязанность, при этом дополнительно Исполнителем представляются:
· копия справки о состоянии расчетов по налогам, сборам, пеням и штрафам, выданной налоговым органом по месту нахождения Исполнителя не ранее чем за 60 календарных дней до дня заключения Договора;
· копия бухгалтерской (финансовой) отчетности за последний завершенный отчетный период. При этом для годовой бухгалтерской (финансовой) отчетности представляется копия бухгалтерского баланса с отметкой налогового органа о приеме или, в случае представления отчетности в налоговую инспекцию в электронном виде, с приложением квитанции о приеме; для промежуточной бухгалтерской (финансовой) отчетности представляется копия бухгалтерского баланса, заверенная подписями руководителя и главного бухгалтера Исполнителя


4. [bookmark: _Toc300837323]ПОРЯДОК ПРИЕМА И ПЕРЕДАЧИ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ

4.1. Прием и передача оказанных Услуг осуществляются в соответствии с требованиями Технического задания (Приложение № 1). Перечень документации, подлежащей оформлению и передаче Исполнителем Заказчику, определяется Техническим заданием (Приложение № 1).
4.2. Передача отчетных материалов Заказчику осуществляется сопроводительными документами Исполнителя.
4.3. Передача документов и материалов происходит на территории Заказчика.
4.4. Заказчик в срок, но не более 10 рабочих дней с момента получения акта сдачи-приемки, обязан рассмотреть материалы и направить Исполнителю подписанный акт сдачи-приемки, либо перечень задач на доработку, требующих необходимых исправлений в согласованные сроки за счет средств Исполнителя. 
4.5. Отказ Заказчика от приема оказанных услуг составляется в письменной форме и содержит перечень недостатков и недоработок, выявленных в ходе приема оказанных Услуг и отчетных материалов. Устранение выявленных и согласованных с Исполнителем недостатков и недоработок осуществляется за счет Исполнителя.

5. [bookmark: _Toc300837324]ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН

5.1. Исполнитель и Заказчик несут ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств, предусмотренных договором, в соответствии с законодательством Российской Федерации и договором.
5.2. Неисполнение или ненадлежащее исполнение Исполнителем условий договора, влечет за собой обязанность Исполнителя возместить Заказчику убытки.
5.3. За нарушение согласованных сроков устранения выявленных недоделок и недостатков в течение действия договора Заказчик вправе потребовать от Исполнителя уплаты неустойки (штрафа) в размере 0,2% от цены договора за каждый день просрочки.
5.4. Предъявление Заказчиком неустоек (штрафов) за нарушение условий договора, а также сумм возмещения убытков или иного ущерба по договору, производится письменно путем направления соответствующего требования (претензии) об их уплате и/или возмещении. Такое требование (претензия) должно содержать срок для оплаты неустойки (штрафа) и/или возмещения убытков, который не может быть менее 7 (семи) дней. При этом письменное требование (претензия) не является документом, определяющим дату получения Заказчиком доходов в виде неустоек (штрафов) за нарушение условий договора. Исполнитель, получивший требование (претензию) обязан в указанный в нем срок выплатить сумму неустойки (штрафа) и/или убытков.
5.5. Возмещение убытков не освобождает Исполнителя от исполнения принятых по договору обязательств.
5.6. В случае нарушения сроков оплаты Заказчик несет ответственность в соответствии со статьей 395 ГК РФ, при этом размер процентов, подлежащих уплате, определяется исходя из ставки 5% годовых от неоплаченной суммы.
5.7. Если Заказчику со стороны третьих лиц будут предъявлены какие-либо претензии, связанные с нарушением патентного или авторского права, товарной марки или названий, Исполнитель обязуется возместить Заказчику все расходы и убытки, причиненные в связи с нарушением этих прав.

6. [bookmark: _Toc300837325]ФОРС-МАЖОРНЫЕ ОБСТОЯТЕЛЬСТВА

6.1. Стороны освобождаются от ответственности за полное или частичное неисполнение своих обязательств по настоящему договору, если указанное неисполнение явилось следствием форс-мажорных обстоятельств (наводнение, пожар, землетрясение и другие стихийные бедствия, а также война или военные действия, крупномасштабные забастовки) при условии, что эти обстоятельства не зависели от воли сторон и сделали невозможным исполнение любой из сторон своих обязательств по настоящему договору.
6.2. Сторона, подвергшаяся воздействию форс-мажорных обстоятельств, обязана немедленно в письменном виде уведомить об этом другую Сторону, описав характер форс-мажорных обстоятельств, но не позднее, чем через 5 (пяти) календарных дней после наступления таких обстоятельств. Несвоевременное уведомление о наступлении форс-мажорных обстоятельств лишает соответствующую Сторону права ссылаться на них в будущем.
Надлежащим подтверждением наступления и окончания действия форс-мажорных обстоятельств будут служить справки, выдаваемые региональными представительствами Торгово-Промышленной Палаты РФ.
6.3. Срок действия  настоящего договора автоматически продлевается на период форс-мажора и устранения его последствий.
6.4. Если какие-либо форс-мажорные обстоятельства будут длиться более 3 (трех) месяцев, Стороны, должны провести переговоры с целью принятия решения о продлении сроков исполнения обязательств по договору либо о расторжении договора.
При расторжении договора по форс-мажорным обстоятельствам Стороны производят взаиморасчеты по обязательствам, выполненным на момент прекращения настоящего договора.

7. [bookmark: _Toc300837326]ГАРАНТИИ

7.1. Исполнитель обязуется за свой счет и в установленные Заказчиком сроки устранить все выявленные недостатки оказанных Услуг, обнаруженные в течение действия договора, в противном случае Заказчик вправе устранить недостатки собственными и/или привлеченными силами с отнесением при этом всех подтвержденных документально затрат и расходов на Исполнителя, а также предъявить штрафные санкции, предусмотренные настоящим Договором. Заказчик направляет Исполнителю уведомление о необходимости гарантийного устранения выявленных недостатков по почте, факсимильным сообщением или иным способом.

8. [bookmark: _Toc300837327]ПОРЯДОК РАЗРЕШЕНИЯ СПОРОВ

8.1. В случае возникновения споров по вопросам исполнения настоящего договора или в связи с ним, Сторонами предусматривается претензионный порядок урегулирования споров. Сторона, у которой возникли основания для предъявления претензии, должна предъявить претензию в письменном виде с приложением обосновывающих документов. Сторона, получившая претензию, обязана дать ответ в течение 20 (двадцати) календарных дней с момента ее получения.
8.2. При невозможности разрешения споров путем переговоров все споры по настоящему договору передаются на рассмотрение Арбитражного суда Нижегородской  области.

9. [bookmark: _Toc300837328]ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ

9.1. Исключительные права на результаты Услуг по настоящему Договору, в том числе на результаты которым предоставляется правовая охрана как результатам интеллектуальной деятельности, принадлежат Заказчику с момента приемки Заказчиком всех этапов Услуг по настоящему договору. 
9.2. Результаты, полученные в ходе выполнения обязательств по настоящему договору, не могут быть использованы Исполнителем без согласования с Заказчиком.
9.3. Исполнитель гарантирует Заказчику, что сведения в отношении всей цепочки собственников и руководителей, включая бенефициаров (в том числе конечных), Исполнителя, направленные в рамках запроса предложений, являются полными, точными и достоверными.
9.4. При изменении Сведений, Исполнитель обязан не позднее 5 (пяти) дней с момента таких изменений направить Заказчику соответствующее письменное уведомление по форме Таблицы №1 Приложения №3 к настоящему Договору с приложением копий подтверждающих документов, заверенных нотариусом или уполномоченным должностным лицом Исполнителя. Исполнитель настоящим выдает свое согласие и подтверждает получение им всех требуемых в соответствии действующим законодательством Российской Федерации (в том числе, о коммерческой тайне и о персональных данных) согласий всех упомянутых в Сведениях, заинтересованных или причастных к Сведениям лиц на обработку предоставленных Сведений ОАО «НИАЭП», а также на раскрытие Заказчиком Сведений, полностью или частично, Госкорпорации «Росатом» и компетентным органам государственной власти (в том числе, Федеральной налоговой службе Российской Федерации, Минэнерго России, Росфинмониторингу, Правительству Российской Федерации) и последующую обработку Сведений Госкорпорацией «Росатом» и такими органами (далее - Раскрытие). Исполнитель освобождает Заказчика от любой ответственности в связи с Раскрытием, в том числе, возмещает Заказчику убытки, понесенные в связи с предъявлением Заказчику претензий, исков и требований любыми третьими лицами, чьи права были или могли быть нарушены таким Раскрытием.
9.5. Исполнитель и Заказчик подтверждают, что условия настоящего Договора о предоставлении Сведений и о поддержании их актуальными признаны им существенными условиями настоящего Договора в соответствии со статьей 432 Гражданского кодекса Российской Федерации.
9.6. Если специальной нормой части второй Гражданского кодекса Российской Федерации не установлено иное, отказ от предоставления, несвоевременное и (или) недостоверное и (или) неполное предоставление Сведений (в том числе, уведомлений об изменениях с подтверждающими документами) является основанием для одностороннего отказа Заказчика от исполнения Договора и предъявления Заказчиком Исполнителю требования о возмещении убытков, причиненных прекращением Договора. Договор считается расторгнутым с даты получения Заказчиком соответствующего письменного уведомления Исполнителю, если более поздняя дата не будет установлена в уведомлении.

10. [bookmark: _Toc300837329]ПОРЯДОК ВНЕСЕНИЯ ИЗМЕНЕНИЙ, 
ДОПОЛНЕНИЙ В ДОГОВОР И ЕГО РАСТОРЖЕНИЯ

10.1. В настоящий Договор Сторонами могут быть внесены изменения и дополнения, которые оформляются дополнительными соглашениями к настоящему Договору.
10.2. Настоящий Договор может быть досрочно расторгнут по основаниям, предусмотренным законодательством Российской Федерации.

11. [bookmark: _Toc300837330]КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ

11.1. Исполнитель признает, что настоящий Договор накладывает на него обязательства, связанные с обеспечением конфиденциальности информации, к которой он при выполнении работ получил доступ.
11.2. Исполнитель признаёт, что ему предоставляется доступ к принадлежащей Заказчику и его контрагентам информации, представленной в электронной форме или виде, которая может не иметь реквизитов документа, но представляет для Заказчика и его контрагентов коммерческую значимость или должна охраняться в режиме конфиденциальности в соответствии с требованиями российского законодательства.
11.3. Исполнителю запрещается осуществлять продажу, обмен, передачу, опубликование, либо распространение информации, к которой он получил доступ, без предварительного письменного согласия Заказчика.
11.4. Условия Договора являются конфиденциальными, и Стороны обязуются не разглашать его условия как в течение срока его действия, так и в последующие 3 (Три) года с момента прекращения его действия, за исключением разглашения его условий по обоснованным и законным требованиям лиц, указанных в пункте 11.3. настоящего Договора.
11.5. Если иное не установлено соглашением Сторон, то конфиденциальными являются все получаемые Исполнителем и Заказчиком друг от друга в процессе исполнения Договора сведения, за исключением тех, которые без участия этих Сторон были или будут опубликованы или распространены в иной форме в официальных (служебных) источниках, либо стали или станут известны от третьих лиц без участия Сторон.
11.6. Технологическая информация, лежащая в основе проекта, принадлежит на праве собственности ОАО «НИАЭП» и не подлежит разглашению, передаче третьим лицам и использованию Исполнителем без разрешения Заказчика.
11.7. Стороны имеют право разглашать условия настоящего Договора исключительно в случаях, когда такое разглашение однозначно и напрямую требуется в соответствии с законодательством РФ и только тем уполномоченным государственным органам РФ, которые прямо указаны в законе, а также исключительно в объеме (и ни в коем случае в превышение такого объема), напрямую указанном в соответствующем законе.
11.8. Заказчик имеет право сообщать условия настоящего Договора ОАО «Концерн Росэнергоатом», Госкорпорации «Росатом» и ОАО «Атомэнергопром». Такое разглашение не является нарушением условий конфиденциальности.
11.9. Под разглашением конфиденциальной информации в рамках настоящего Договора понимается действие или бездействие одной из Сторон договора, в результате которого конфиденциальная информация становится известной третьим лицам в отсутствие согласия на это владельца конфиденциальной информации. При этом форма разглашения конфиденциальной информации третьим лицам (устная, письменная, с использованием технических средств и др.) не имеет значения.

12. [bookmark: _Toc300837331]ВСТУПЛЕНИЕ ДОГОВОРА В СИЛУ И СРОК ДЕЙСТВИЯ ДОГОВОРА

12.1. Договор вступает в силу с даты его подписания Заказчиком  и Исполнителем и действует до полного исполнения Сторонами своих обязательств.
12.2. Договор составлен в 2 экземплярах, 1 экз. - для Заказчика и 1 экз. - для Исполнителя, имеющих одинаковую юридическую силу.

13. ПРИЛОЖЕНИЯ
· Приложение 1: Техническое задание;
· Приложение 2: Расчет стоимости;
· Приложение 3: Сведения о цепочке собственников.

14. [bookmark: _Toc300837332]ЮРИДИЧЕСКИЕ АДРЕСА И БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ СТОРОН

14.1. В случае изменения фактического адреса или банковских реквизитов Стороны обязаны в 5-дневный срок письменно уведомить об этом друг друга.

	Исполнитель:
	Заказчик:

	
	ОАО «НИАЭП»
Место нахождения: 603006, г. Нижний Новгород, пл. Свободы, д. 3
ИНН/КПП: 5260214123/525350001
ОГРН: 1075260029240
р/сч. 40502810900000000007
в НФ "ГАРАНТИЯ" ОАО "АКБ САРОВБИЗНЕСБАНК" г.Н.Новгород
К/сч. 30101810400000000710
БИК 042282710



ПОДПИСИ СТОРОН:

	От Исполнителя:

_________________ /____________/ 
	подпись
«____» _________________ 2014 г.
	От Заказчика:

_________________ /____________/	подпись
«____» _________________ 2014 г.


[bookmark: _Toc300837333]


[bookmark: _Toc377386208]Приложение №1
	К договору №_________________
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на оказание услуг технической поддержки программного обеспечения
«Системы мониторинга и оперативного управления 
капитальным строительством»




















Нижний Новгород, 2014 г.
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[bookmark: _Toc387231490]НАИМЕНОВАНИЕ УСЛУГ
«Техническая поддержка программного обеспечения «Системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством».
[bookmark: _Toc377386209][bookmark: _Toc387231491]СРОКИ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ
Начало: с момента подписания Договора;
Окончание: в течении 1 (одного) календарного года с момента подписания Договора.
[bookmark: _Toc377386210][bookmark: _Toc387231492]ИСПОЛНИТЕЛИ
Исполнитель определяется по результатам конкурентной процедуры закупки в соответствии с Единым отраслевым стандартом закупок (положением о закупке) Государственной корпорации по атомной энергии «Росатом».
[bookmark: _Toc377386211][bookmark: _Toc387231493]ЗАКАЗЧИК
[bookmark: _Toc377386212]Открытое акционерное общество «Нижегородская инжиниринговая компания «Атомэнергопроект».
[bookmark: _Toc387231494]Введение
Настоящее Техническое задание описывает порядок оказания услуг технической поддержки программного обеспечения «Системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством» (далее – Система)
Перечень документов, на основании которых разрабатывалась Система:
Техническое задание на выполнение работ по теме «Внедрение и доработка системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством»;
Техническое задание на выполнение работ по теме «Доработка системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством в части создания функционала для центра управления проектами»;
Техническое задание на выполнение работ по теме «Доработка системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством в части интеграции подсистемы Аналитика с системами-источниками исходных данных»;
Техническое задание на выполнение работ «Развитие функциональных возможностей системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством с использованием ПО ENOVIA».
Под технической поддержкой Системы подразумевается техническая поддержка программного обеспечения (далее - ПО) «Системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством» включающую следующие подсистемы:
«3D»;
«Сферические панорамы + 3D»;
«Архив документов/НСЗ»;
«Документооборот на базе ПО Enovia»;
«Графики»;
 «Аналитика»;
 «Управление поручениями»;
«Объединенный график»;
«Администрирование».
Настоящее Техническое задание устанавливает:
требования к работам в рамках оказания услуг технической поддержки;
требования к взаимодействию представителей Исполнителя и Заказчика в рамках оказания услуг технической поддержки.
[bookmark: _Toc290213031][bookmark: _Toc290300046][bookmark: _Toc290300123][bookmark: _Toc290300165][bookmark: _Toc290300205][bookmark: _Toc290300328][bookmark: _Toc290305721][bookmark: _Toc377386213][bookmark: _Toc387231495]Цель оказания услуг
Целью оказания услуг является обеспечение деятельности Заказчика по использованию ПО Системы.
Задачи Технической поддержки:
обеспечение стабильной работы Системы;
оптимизация, повышение производительности и быстродействия работы ПО Системы;
обеспечение максимального удобства и эффективности работы для пользователей;
поддержка в актуальном состоянии документации по Системе;
консультирование.
В рамках работ по технической поддержке Исполнитель не имеет доступа к данным, которые обрабатываются в Системе, а также не администрирует Систему.
[bookmark: _Toc290213032][bookmark: _Toc290300047][bookmark: _Toc290300124][bookmark: _Toc290300166][bookmark: _Toc290300206][bookmark: _Toc290300329][bookmark: _Toc290305722][bookmark: _Toc377386214][bookmark: _Toc387231496]Требования к оказанию услуг
Услуги по технической поддержке должны проводиться в соответствии:
с требованиями настоящего Технического задания;
с положениями Регламента взаимодействия сторон при оказании услуг технической поддержки ПО (Приложение №2).
В рамках услуг выполняется:
техническая поддержка Заказчика при установке и настройке ПО Системы;
эффективная локализация и оперативное устранение проблем программного обеспечения, возникающих при работе с Системой;
выпуск обновлений ПО Системы;
актуализация руководств пользователя и администратора, в случае доработки или обновления функционала;
консультация ответственных специалистов Заказчика по функционалу Системы по телефону, электронной почте и в рамках командирования специалистов Исполнителя.
[bookmark: _Toc290213050][bookmark: _Toc290300078][bookmark: _Toc290300154][bookmark: _Toc290300196][bookmark: _Toc290300236][bookmark: _Toc290300358][bookmark: _Toc290305740][bookmark: _Toc377386217][bookmark: _Toc387231497]Требования к защите информации и программ
Защита информации и программ, установленных на аппаратных средствах, обеспечивается силами Заказчика:
путем распределения ответственными специалистами Заказчика прав доступа пользователей к Системе (программным модулям, файлам);
регулярным созданием резервных копий файлов данных изменяемых в ходе работы пользователей.
[bookmark: _Toc290213051][bookmark: _Toc290300079][bookmark: _Toc290300155][bookmark: _Toc290300197][bookmark: _Toc290300237][bookmark: _Toc290300359][bookmark: _Toc290305741][bookmark: _Toc377386218][bookmark: _Toc387231498]Перечень документации, представляемой по окончании предоставления услуг
Документация разрабатывается с учетом:
ГОСТ 2.105-95 «ЕСКД. Общие требования к текстовым документам»;
ГОСТ 8.417-2002 «ГСИ. Единицы величин»;
ГОСТ Р 21.1101-2009 «СПДС. Основные требования к проектной и рабочей документации»;
ГОСТ 34.201-89 «Виды, комплектность и обозначение документов при создании автоматизированных систем».
По завершению работ Исполнитель передает Заказчику следующую отчетную документацию:
уточненные в ходе предоставления услуг технической поддержки Руководства по установке, администрированию и работе с Системой;
дистрибутивы ПО, программные коды с обновлениями и доработками, выполненными в рамках услуг по технической поддержке Системы;
любые материалы и документы, разработанные или уточненные в ходе услуг по Технической поддержке, и необходимые для работы с ПО Системы;
отчет об оказанных в рамках технической поддержки услугах по устранению замечаний и ошибок функционала Системы, оптимизации и повышению производительности.
[bookmark: _Toc290213052][bookmark: _Toc290300080][bookmark: _Toc290300156][bookmark: _Toc290300198][bookmark: _Toc290300238][bookmark: _Toc290300360][bookmark: _Toc290305742][bookmark: _Toc377386219][bookmark: _Toc387231499]Этапы и сроки оказания услуг
Работы в рамках предоставления услуг по технической поддержке должны выполняться с момента заключения Договора сроком на 1 (один) календарный год.
[bookmark: _Toc290213053][bookmark: _Toc290300081][bookmark: _Toc290300157][bookmark: _Toc290300199][bookmark: _Toc290300239][bookmark: _Toc290300361][bookmark: _Toc290305743][bookmark: _Toc377386220][bookmark: _Toc387231500]Порядок приемки и сдачи работ в рамках услуг технической поддержки
По завершению работ Заказчик и Исполнитель оформляют протокол с описанием объема проведенных работ в рамках предоставляемых услуг по технической поддержке, результатов данных работ.
В случае отсутствия претензий или замечаний Исполнитель и Заказчик подписывают Акт сдачи-приемки выполненных работ.
1
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Приложение №1
	К техническому заданию на оказание услуг технической поддержки программного обеспечения
«Системы мониторинга и оперативного управления
капитальным строительством»















РЕГЛАМЕНТ
взаимодействия сторон при оказании услуг технической
поддержки программного обеспечения

«Системы мониторинга и оперативного управления 
капитальным строительством»
















Нижний Новгород
2014 г.
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[bookmark: _Toc377049435][bookmark: _Toc377049452][bookmark: _Toc377049594][bookmark: _Toc377102560][bookmark: _Toc385571476]ВВЕДЕНИЕ
Настоящий Регламент устанавливает порядок оказания услуг по технической поддержке «Системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством» (далее Система).
Место оказания услуг: Услуги предоставляются на территории Заказчика, либо удаленно по месту пребывания Исполнителя.
Регламент разработан с целью обеспечения требуемого уровня эффективности взаимодействия сторон, участвующих в эксплуатации Системы в ОАО «НИАЭП» и его технической поддержки.
Настоящий регламент вступает в силу с момента подписания его уполномоченными лицами Заказчика и Исполнителя и действует в рамках договора по оказанию технической поддержки программного продукта.
[bookmark: _Toc377049436][bookmark: _Toc377049453][bookmark: _Toc377049595][bookmark: _Toc377102561][bookmark: _Toc385571477]
ТЕРМИНЫ, ОПРЕДЕЛЕНИЯ И СОКРАЩЕНИЯ

	Группа технической поддержки (ГТП)
	-
	Персонал Исполнителя, выступающий от имени Исполнителя и наделенный соответствующими полномочиями, выполняющий функции по осуществлению технической поддержки в рамках договора на техническую поддержку продукта «Система мониторинга и оперативного управления капитальным строительством»


	Заказчик
	-
	Сторона, по Договору эксплуатирующая программное обеспечение «Система мониторинга и оперативного управления капитальным строительством»


	Заявка на выполнение работ
	-
	Обращение Пользователя и/или ответственного специалиста Заказчика в Службу технической поддержки с целью решения задач по эксплуатации Системы


	Исполнитель
	-
	Сторона, по Договору предоставляющая услуги Заказчику по технической поддержке программного обеспечения Системы


	
ОС
	--
	
Операционная система


	Ответственный специалист Заказчика (ОСЗ)

	-
	Представитель Заказчика, ответственный за взаимодействие с Исполнителем

	Ответственный специалист Исполнителя (ОСИ)

	-
	Специалист Группы технической поддержки Исполнителя, ответственный за взаимодействие с Заказчиком

	ПО
	-
	Программное обеспечение


	Пользователь

	-
	Любой сотрудник Заказчика (или уполномоченное Заказчиком лицо), использующий в работе функционал Системы



Иные термины и определения, используемые в настоящем Регламенте, толкование которых дано по тексту Регламента, используются в том значении, которое присвоено им по тексту Регламента.


[bookmark: _Toc385571478]ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
Настоящий Регламент представляет собой описание услуг по оказанию технической поддержки Системы. 
Данный Регламент устанавливает: 
требования к процедурам, реализуемым в рамках технической поддержки, включая предоставление технических консультаций, устранение проблем, уточнение технической документации и разработку изменений;
требования по взаимодействию сторон в процессе оказания услуг технической поддержки;
Объектами технической поддержки являются подсистемы «Системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством», в том числе:
«3D»;
«Сферические панорамы + 3D»;
«Архив документов/НСЗ»;
«Графики»;
«Документооборот»;
«Администрирование»;
«Доступ в ИС»;
«Аналитика»;
«Объединенный график»;
«Управление поручениями».
Услуги технической поддержки не распространяются на ПО третьих сторон, аппаратные средства, компоненты, разработанные Исполнителем и третьими сторонами вне Договоров на создание, доработку и развитие Системы мониторинга и оперативного управления капитальным строительством, кроме:
ПО Interview;
ПО SAS;
ПО DevalVR.
В рамках поддержки Исполнителем осуществляется обеспечение стабильного, безотказного функционирования ПО Системы.
[bookmark: _Toc385571479]ОРГАНИЗАЦИЯ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ
4.1 Исполнитель:
Создает группу технической поддержки и назначает ответственного специалиста;
В обязанности ОСИ входит:
прием обращений от Представителя Заказчика или Пользователей Системы;
предложения по процедурам сбора необходимых данных, поиска, обсуждения, принятия решений;
отчетность перед Заказчиком о ходе и выполнении работ в соответствии с Договором или по запросу;
закрепление задач по обработке заявок Заказчика за специалистами рабочей группы.
ОСИ является главным контактным лицом в процессе обработки данных заявки и отвечает за:
своевременное и качественное предоставление услуг технической поддержки; 
взаимодействие с ответственным представителем Заказчика с целью получения информации, необходимой для анализа и устранения выявленных проблем; 
взаимодействие со специалистами службы технической поддержки Исполнителя для дальнейшей маршрутизации и обработки сформированных заявок; 
своевременное информирование ответственного представителя Заказчика о статусе исполнения зарегистрированных заявок. 
в случае изменения контактных данных ОСИ, или назначения другого ОСИ, Исполнитель обязан уведомить об этом Заказчика в течение двух рабочих дней с момента изменений.
сообщать Заказчику об истечении срока действия лицензий на программное обеспечение компонентов Системы. 
выделить единый номер телефона для приема и регистрации заявок от Заказчика и своевременно оповещать Заказчика о смене дежурных номеров телефонов. 
техническая поддержка осуществляется в рабочие дни с 9.00 до 18.00 по Московскому времени.
4.2 Заказчик:
1. назначает ОСЗ из числа специалистов ОАО «НИАЭП», отвечающего за контроль и координацию работ в ходе оказания услуг технической поддержки;
направляет контактные данные ОСЗ Исполнителю, а также Пользователям;
Ответственный специалист Заказчика является главным контактным лицом в процессе осуществления технической поддержки со стороны Заказчика и отвечает за: 
формирование заявок на оказание технической поддержки;
обеспечение взаимодействия с отделами Заказчика, отвечающими за эксплуатацию, администрирование, управление сетевой инфраструктурой;
взаимодействие со специалистом службы технической поддержки Исполнителя, и предоставление ему полной и достоверной информации, необходимой для анализа и устранения выявленных проблем.
[bookmark: _Toc377049439][bookmark: _Toc377049456][bookmark: _Toc377049598][bookmark: _Toc377102564][bookmark: _Toc385571480]ПОРЯДОК ОКАЗАНИЯ УСЛУГ
В рамках технической поддержки Исполнителем предоставляются следующие услуги:
техническая поддержка Заказчика при установке и настройке ПО Системы;
эффективная локализация и оперативное устранение проблем программного обеспечения, возникающих при работе с Системой;
оптимизация, повышение производительности и быстродействия работы ПО;
обеспечение максимального удобства и эффективности работы с Системой для пользователей;
дополнительное обучение пользователей и накопление опыта работы с ним;
обновление руководств пользователя и администратора, в случае доработки или обновления функционала;
консультация ответственных специалистов Заказчика по функционалу Системы по телефону, электронной почте и в рамках командирования специалистов Исполнителя.
Основанием для выполнения работ является обращение Заказчика в лице ответственного специалиста к Исполнителю посредством направления заявки по телефону или электронной почте или посредством заполнения электронных форм. Заявки пользователей отражаются ОСИ в журнале заявок, который ведется в установленной форме (Приложение 1). 
В течение периода предоставления услуг технической поддержки, в соответствии с Договором или по запросу ОСИ составляется протокол, в котором перечисляются и описываются заявки к ГТП, проверяется их выполнение.
В зависимости от состояния процесса обработки, заявке присваивается статус «На рассмотрении», «Отклонено», «В работе», «На проверке», «Закрыт».
1.1. [bookmark: _Toc385571481]Технические консультации
Ответственный представитель Заказчика обращается к специалисту ГТП посредством направления заявки по телефону или электронной почте или путем заполнения электронной формы.
Данная услуга предоставляется по вопросам, связанным с эксплуатацией и администрированием Системы.
Специалист службы технической поддержки Исполнителя должен предоставить консультацию незамедлительно после рассмотрения заявки, или указать время, в течение которого специалисты службы поддержки Исполнителя свяжутся с ответственным представителем Заказчика для оказания услуги.
1.2. [bookmark: _Toc385571482]Устранение проблем
1.2.1. [bookmark: _Toc385571483]Формирование заявки на устранение проблем
Для инициации процедуры устранения проблем ответственный представитель Заказчика должен сформировать заявку и уведомить специалиста службы технической поддержки Исполнителя по телефону или электронной почте.
При формировании заявки ответственный представитель Заказчика должен сообщить следующие данные: 
уровень критичности заявки;
наименование проблемы;
описание проблемы;
дополнительные информация (экранные формы, дампы файлов, и т.п.), описывающие проблему.

1.2.2. [bookmark: _Toc385571484]Порядок реагирования на заявки
Порядок и время реагирования на заявки зависит от уровня критичности заявки. Уровни критичности заявки представлены в Таблице 4.1. 

Таблица 4.1 – Уровни критичности заявки
	Уровень
	Описание
	Время первой реакции
	Время устранения

	Отказ
	Работа системы нарушена в целом, влияя на остановку бизнес процессов предприятия.
	В течение 1 часа
	Не более 3 рабочих часов
(в особых случаях согласовывается с Заказчиком)

	Критический
	Сбои при работе системы в режиме эксплуатации.
Система функционирует частично.
Выполнение бизнес-процессов предприятия невозможно, или возможно с неприемлемо низким качеством и скоростью.
	В течение 3 часов
	Не более 1 рабочего дня
(в особых случаях согласовывается с Заказчиком)

	Средний
	Сбои при работе системы в режиме эксплуатации.
Система функционирует частично.
Часть бизнес-процессов может успешно выполняться.
	В течение 1 рабочего днея
	Не более 2 рабочих дней. Согласовывается с Заказчиком

	Неудобство 
	Минимальные воздействия на функционирование системы. Ошибки в документации. 
Бизнес-процессы выполняются с минимальными препятствиями.
	В течение 2 рабочих дней
	По согласованию с Заказчиком

	Консультация
	Недостаток информации в документации, неясность или неточность в результатах работы ПО, другие вопросы по функционалу и работе.
	В течение 1 часа
	Не более одного рабочего дня


	Заявка на расширение 
	Проблема, описываемая Заказчиком и доработки в связи с ней не выходят за рамки требований ТЗ на разработку Системы.
	По согласованию с Исполнителем.
См. п.5.2.5 
	По согласованию с Исполнителем.
См. п.5.2.5


1.2.3. [bookmark: _Toc385571485]Обработка заявок на устранение проблем 
При получении новой заявки от Заказчика ОСИ назначает специалиста группы технической поддержки Исполнителя, отвечающего за устранение данной проблемы. При необходимости получения дополнительной информации от Заказчика, ответственный специалист рабочей группы Исполнителя сообщает ответственному специалисту рабочей группы Заказчика контакты специалиста, ответственного за обработку заявки.
После предварительного анализа сформированной заявки специалист службы технической поддержки Исполнителя может отклонить заявку, изменить её уровень серьезности или категорию, если это не приводит к срывам работы пользователей с Системой и не противоречит требованиям технического задания на разработку ПО.
Специалист службы технической поддержки Исполнителя должен уведомить ответственного представителя Заказчика о несогласии с заявкой, изменении уровня серьезности, категории заявки при помощи запроса по телефону или электронной почте, с целью договориться с Заказчиком об изменениях. 
В случае необходимости или по требованию Заказчика, сроки устранения проблем согласуются с ответственным представителем Заказчика дополнительно, после согласования уровня серьезности проблемы.
Специалист службы технической поддержки Исполнителя может запросить у ответственного представителя Заказчика дополнительную информацию, необходимую для анализа и устранения проблемы. Время предоставления информации представителем Заказчика не входит в общий срок устранения проблемы.
Ответственный представитель Заказчика может получать информацию о состоянии обработки заявки.
Специалист службы технической поддержки Исполнителя должен проинформировать ответственного представителя Заказчика об устранении проблемы по телефону или электронной почте.
1.2.4. [bookmark: _Toc385571486]Тестирование внесенных изменений
После завершения устранения проблемы и по окончании тестирования компонента на стороне Исполнителя специалист группы технической поддержки Исполнителя изменяет статус заявки в состояние «На проверке» и в течение одного рабочего дня направляет обновленный дистрибутив ПО Заказчику с уведомлением ответственного Специалиста Заказчика.
Ответственный представитель Заказчика инициирует процедуру тестирования компонентов с внесенными изменениями. Тестирование производится Заказчика на тестовом экземпляре поддерживаемой системы.
После завершения процедуры тестирования Заказчик уведомляет Исполнителя о результатах тестирования 
1.2.5. [bookmark: _Toc385571487]Закрытие заявок
Заявка считается завершенной в том случае, если Пользователь (инициатор заявки) получил ответ на заданный вопрос, либо техническая проблема, по которой создавалась заявка, устранена. ОСЗ сообщает о закрытии заявки Исполнителю, ОСИ делает соответствующую запись в журнале заявок. 
Если же ответ, или соответствующая реализация ПО не удовлетворяют инициатора заявки, то он уведомляет об этом Исполнителя и повторяется процедура, описанная в п.4.1, п.4.2.3-4.2.4.
2. [bookmark: _Toc385571488]УЧЕТ РАБОТ ПО ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКЕ
В течение действия договора, Исполнитель в соответствии с Договором или по запросу представляет ответственному специалисту Заказчика, уполномоченному от имени Заказчика осуществлять приемку выполненных Исполнителем работ, сводный отчет путем передачи, как на бумажном носителе, так и в электронной форме рабочих отчетов.
Ответственный специалист Заказчика проверяет Рабочие отчеты, представленные Исполнителем на предмет корректности выполнения поданных заявок, так же подтверждает факт выполнения и приемки работ по заявкам инициированным им.
3. [bookmark: _Toc385571489]ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ
Предусмотренные настоящим регламентом положения являются обязательными как для специалистов группы технической поддержки Исполнителя, так и для ответственных исполнителей Заказчика. 
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[bookmark: _Toc385571490]Приложение 1
К Регламенту взаимодействия сторон при оказании услуг технической
поддержки программного обеспечения «Системы мониторинга и
оперативного управления капитальным строительством»

Бланк формы журнала учета заявок пользователей

	№ п/п
	Дата подачи заявки
	ФИО
	Отдел
	Таб. номер
	Номер ПК
	Содержание заявки
	Уровень критичности заявки
	Статус выполнения заявки
	Дата закрытия заявки
	ФИО, контактные данные специалиста от Исполнителя, курирующего заявку
	Примечание
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	Приложение №2
	К договору №_________________
	от «___»______________2014


Расчет стоимости услуг

	Наименование статей расходов
	Сумма, руб.

	1. Материалы
	

	2. ФОТ основной
	

	3. Отчисления в ФОТ 30,2%
	

	4. Накладные расходы
	

	5. Командировочные расходы
	

	6. Себестоимость
	

	7. Прибыль до налога на прибыль
	

	8. Налоги на прибыль
	

	9. Прибыль, после уплаты налогов
	

	10. Стоимость без НДС
	

	11. НДС 18%
	

	12. Цена
	

	ИТОГО:
	



	От Исполнителя:
	От Заказчика:

	

_______________________/________________/
	

_______________________/________________/

	
«____»_____________________2014
	
«____»_____________________2014




Приложение №3
	К договору №_________________
	от «___»______________2014

Таблица № 1. Сведения о цепочке собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных)

	№ п/п
	Информация об участнике запроса цен
	Информация о цепочке собственников контрагента, включая бенефициаров (в том числе, конечных)
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