ЧАСТЬ 3
проект ДОГОВОРА 

	г. Москва                                                                                     
	«___» _________ 2015 г.  


Акционерное общество «Техснабэкспорт» (АО «Техснабэкспорт»), именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице ________________________, действующего на основании ______________________, с одной стороны и _________________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ________________________________________, действующего на основании ______________________, с другой стороны, при совместном упоминании далее по тексту именуемые «Стороны», заключили настоящий Договор о нижеследующем:

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА
1.1. Исполнитель обязуется оказать услуги постгарантийной технической поддержки (далее – Услуги) оборудования ЦОД, указанного в Приложении № 1 (Техническое задание) к настоящему Договору (далее Оборудование), а именно аппаратного и программного обеспечения производства IBM Заказчика, а Заказчик обязуется принять и оплатить оказанные Услуги.

1.2. Перечень Услуг приведен в подразделе 2.1 раздела 2 Приложения № 1 к настоящему Договору. 
1.3. Условия оказания Услуг приведены в Приложении № 1 и Приложении № 2 (Регламент оказания Услуг постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД) к настоящему Договору. 
1.4. Услуги оказываются с использованием материалов и оборудования Исполнителя, если иное не предусмотрено Приложением № 1 к настоящему Договору.
1.5. Местонахождение Оборудования указано в Приложении № 1 к настоящему Договору.   
2. ЦЕНА УСЛУГ, ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ
2.1. Цена Услуг за период, указанный в п.3.1 Договора, включая стоимость материалов (оборудования) и их доставки Заказчику, стоимость организации доставки неисправного оборудования Заказчика в сервисный центр и обратно, налог на добавленную стоимость, и все прочие расходы Исполнителя, связанные с выполнением своих обязательств составляет ____________________ (_____________________________) рублей ___ копеек, в т.ч. НДС 18% - ______________ (___________________________) рубля ___ копеек.

Ежеквартальная цена Услуг составляет __________________ (________________________) рублей ___ копеек, в т.ч. НДС 18% - ______________ (______________________) рублей ___ копейки.
2.2. Оплата по Договору производится ежеквартально равными платежами на основании счета Исполнителя в срок не позднее 10-ти (Десяти) банковских дней с даты подписания Сторонами ежеквартального Акта о приемке услуг.
2.3. Обязательства Заказчика по оплате по настоящему Договору считаются исполненными с даты зачисления соответствующей денежной суммы на расчетный счет Исполнителя.
2.4. Стороны настоящим соглашаются, что перечисление денежных средств Стороной в соответствии с разделом 2 Договора, не является коммерческим кредитом и другая Сторона не имеет право на получение процентов (в соответствии со статьями 317.1 и 823 Гражданского кодекса РФ).
2.5.  В случае невыполнения (несвоевременного выполнения) обязательств Исполнителем в срок, предусмотренный Договором, Исполнитель обязуется осуществить возврат Заказчику денежных средств, перечисленных в качестве оплаты Услуг по Договору, в срок не позднее 5 (пяти) банковских дней с момента направления письменного требования Заказчика об осуществлении такого возврата.
3. СРОКИ И УСЛОВИЯ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ, ПОРЯДОК СДАЧИ-ПРИЕМКИ
3.1. Сроки оказания Услуг: с даты заключения Договора по __.__.201_ г., включительно, а именно:
3.1.1. Исполнитель обязуется приступить к оказанию Услуг с даты заключения Договора.

3.1.2. Услуги, указанные в п.1) подраздела 2.1 раздела 2 Приложения № 1 к настоящему Договору, должны быть оказаны Исполнителем в срок не более 3 рабочих дней с даты заключения Договора.

3.1.3. Услуги, указанные в п.2) подраздела 2.1 раздела 2 Приложения № 1 к настоящему Договору, должны быть оказаны Исполнителем в срок не более 10 рабочих дней с даты заключения Договора.
3.1.4. Услуги, указанные в п.3), 4) и 5) подраздела 2.1 раздела 2 Приложения № 1 к настоящему Договору, оказываются Исполнителем по Заявкам Уполномоченных Представителей Заказчика (Приложение №3 к Договору), по форме согласно Приложению №1 к Регламенту предоставления Услуг постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД по Договору (Приложение №2 к Договору) и в порядке, предусмотренным Приложением №2 к настоящему Договору.

3.1.5. Услуги, указанные в п.6) подраздела 2.1 раздела 2 Приложения № 1 к настоящему Договору, оказываются Исполнителем ежеквартально в течение 12 месяцев с даты окончания предоставления Услуг по п.2) подраздела 2.1 раздела 2 Приложения № 1 к настоящему Договору.
3.2. Исполнитель оказывает Услуги в объеме и порядке, указанных в Приложении №1 и №2 к настоящему Договору, при условии надлежащего исполнения Заказчиком обязательств по оплате (п.2.2. Договора) и созданию Исполнителю предусмотренных Договором условий для оказания Услуг.

3.3. Стороны осуществляют взаимодействие через уполномоченных представителей Сторон, указанных в Приложении №3 к настоящему Договору.

3.4. Срок оказания Услуг по каждой Заявке исчисляется с момента регистрации Заявки Заказчика и не может превышать времени восстановления (как это указано и если иное не предусмотрено в Приложении № 2).
Услуги считаются выполненными Исполнителем надлежащим образом при условии соблюдения им сроков реакции на Заявку Заказчика и времени восстановления по такой Заявке. 
3.5. В течение 2-х (двух) дней по окончании каждого квартала Исполнитель направляет Заказчику подписанный со своей стороны Акт о приемке услуг в двух экземплярах по форме согласно Приложению №4 к настоящему Договору (далее – Акт), отчет об уровне сервиса, отчет о проведенных профилактических работах и счет-фактуру.

3.6. Заказчик подписывает и возвращает Исполнителю Акт или направляет мотивированный отказ с указанием перечня существенных недостатков в срок не позднее 2-х (Двух) дней со дня получения от Исполнителя документов в соответствии с п.3.5. настоящего Договора. В случае не предоставления Заказчиком подписанного со своей стороны Акта или мотивированного отказа в срок, установленный настоящим пунктом Договора, Услуги считаются принятыми Заказчиком, оказанными качественно, надлежащим образом, в установленный срок и подлежат оплате в соответствии с настоящим Договором.

3.7. В случае мотивированного отказа, Стороны, в срок не позднее 2-х (Двух) рабочих дней с даты получения Исполнителем мотивированного отказа, составляют и подписывают протокол, содержащий перечень существенных недостатков и сроки их устранения. В случае неподписания какой - либо Стороной протокола, предусмотренного настоящим пунктом, и отсутствия возможности разрешения спора во внесудебном порядке, Стороны вправе обратиться в суд. 
3.8. Если начало (окончание) оказания Услуг не соответствует началу (окончанию) квартала, цена Услуг рассчитывается исходя из количества дней, приходящихся на соответствующий неполный квартал.
3.9. Право собственности на результат оказанных Услуг переходит от Исполнителя к Заказчику с даты подписания Сторонами Акта о приемке услуг в соответствии с настоящим разделом Договора. 
3.10. По письменному требованию одной из Сторон Стороны обязаны произвести сверку расчетов по обязательствам, возникшим из исполняемого договора, и подписать Акт сверки в 2-х экземплярах, либо составить протокол разногласий.

Сторона получившая требование о проведении сверки расчетов по Договору с приложением Акта сверки от другой Стороны в течение 5 (пяти) рабочих дней с даты получения данного требования подписывает предоставленный Акт сверки и возвращает один экземпляр другой Стороне, либо, при наличии разногласий, направляет в адрес другой Стороны протокол разногласий.

4. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН
4.1. Права и обязанности Заказчика:

4.1.1. Заказчик обязуется принимать и оплачивать результат оказанных Услуг в размере, порядке и сроки, предусмотренные настоящим Договором;

4.1.2. Заказчик обязуется создать Исполнителю предусмотренные Договором условия для оказания Услуг и осуществить приемку оказанных Услуг;

4.1.3. Заказчик вправе в одностороннем внесудебном порядке расторгнуть настоящий Договор путем направления Исполнителю письменного уведомления за 30 (тридцать) дней до даты расторжения Договора и при условии проведения взаиморасчетов по фактически исполненным обязательствам.

4.2. Права и обязанности Исполнителя:

4.2.1. Исполнитель обязуется оказать Услуги в объеме, порядке и сроки, предусмотренные настоящим Договором;

4.2.2. Исполнитель обязуется использовать качественные материалы (оборудование) при оказании Услуг;

4.2.3. В случае ненадлежащего исполнения (неисполнения) Заказчиком обязательств по оплате (п.2.2. Договора) и/или встречных обязательств по созданию Исполнителю предусмотренных Договором условий для оказания Услуг Исполнитель вправе приостановить оказание Услуг до надлежащего исполнения Заказчиком указанных обязательств;
4.2.4. Исполнитель обязуется оказывать Услуги, предусмотренные подразделе 2.1 раздела 2 Приложения № 1 к настоящему Договору, силами специалистов, имеющих квалификацию, подтверждаемую следующими сертификатами:
- IBM Certified System Expert BladeCenter Technical Support;

- IBM Certified Specialist System x Technical;

- IBM Certified Specialist Midrange Storage Technical Support.
Количество привлекаемых для оказания Услуг работников устанавливается Исполнителем самостоятельно, один и тот же работник может быть носителем более чем одной сертификации.
4.2.5. Исполнитель обязуется предоставить Заказчику документы, подтверждающие квалификацию специалистов согласно п.4.2.4, до начала оказания Услуг по п.3), 4), 5) и 6) подраздела 2.1 раздела 2 Приложения № 1 к настоящему Договору. 

             В случае непредоставления документов, предусмотренных настоящим пунктом, и/или неподтверждения квалификации специалистов, Заказчик вправе в одностороннем порядке отказаться от исполнения Договора, уведомив Исполнителя за 5 (пять) календарных дней до даты расторжения Договора, и вправе требовать от Исполнителя возмещении убытков, причиненных прекращением Договора. Расторжение Договора в порядке, предусмотренном настоящим пунктом, осуществляется Заказчиком без каких-либо выплат неустоек, возмещений и прочих компенсаций.  
5. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН
5.1. В случае нарушения Исполнителем сроков оказания Услуг, в том числе времени восстановления по каждой Заявке, установленных настоящим Договором и приложениями к нему, Заказчик вправе в письменной форме потребовать уплаты неустойки в размере 1% от цены неоказанных в срок Услуг, за каждый день просрочки, но не более цены Услуг, указанной в п.2.1 Договора. 

5.2. Стороны обязуются не предпринимать каких-либо действий, направленных на привлечение работников другой Стороны настоящего Договора, участвующих в оказании Услуг, и не принимать их на работу на постоянной или временной основе без письменного согласия другой Стороны. Данное обязательство вступает в силу с момента подписания настоящего Договора и действует вплоть до истечения пяти лет с даты его прекращения. В случае привлечения работников одной Стороны без письменного согласия другой Сторона, принявшая на временной или постоянной основе работника Стороны контрагента, обязуется уведомить другую Сторону, бывшего работодателя соответствующего работника в течение десяти рабочих дней с момента заключения трудового договора.
5.3. Исполнитель гарантирует, что обладает всеми необходимыми правами (в т.ч. от правообладателя Оборудования согласно Приложению № 1) для оказания Услуг по настоящему Договору. Исполнитель гарантирует, что оказание Услуг по настоящему Договору не влечет нарушение прав третьих лиц. В случае, если гарантии, установленные настоящим пунктом будут нарушены, Исполнитель обязуется возместить (компенсировать) Заказчику все убытки последнего, возникшие в связи с таким нарушением, включая, но не ограничиваясь, судебные издержки, штрафы и прочее в срок, указанный в соответствующем требовании Заказчика, но в любом случае не позднее 15 (пятнадцати) рабочих дней.
5.4. Исполнитель уведомлен и соглашается, что иностранные граждане на территорию офиса Заказчика не допускаются.

5.5. При исполнении своих обязательств по Договору Стороны, их аффилированные лица, работники или посредники не выплачивают, не предлагают выплатить и не разрешают выплату каких-либо денежных средств или ценностей, прямо или косвенно, любым лицам, для оказания влияния на действия или решения этих лиц с целью получить какие-либо неправомерные преимущества или иные неправомерные цели.

При исполнении своих обязательств по Договору Стороны, их аффилированные лица, работники или посредники не осуществляют действия, квалифицируемые применимым для целей Договора законодательством, как дача / получение взятки, коммерческий подкуп, а также действия, нарушающие требования законодательства Российской Федерации и международных актов о противодействии легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем.

В случае возникновения у Стороны подозрений, что произошло или может произойти нарушение каких-либо положений настоящего пункта, соответствующая Сторона обязуется незамедлительно уведомить другую Сторону в письменной форме. После письменного уведомления, соответствующая Сторона имеет право приостановить исполнение обязательств по Договору до получения подтверждения, что нарушения не произошло или не произойдет. Это подтверждение должно быть направлено в течение десяти рабочих дней с даты направления письменного уведомления.

В письменном уведомлении Сторона обязана сослаться на факты или предоставить материалы, достоверно подтверждающие или дающие основание предполагать, что произошло или может произойти нарушение каких-либо положений настоящего пункта контрагентом, его аффилированными лицами, работниками или посредниками выражающееся в действиях, квалифицируемых применимым законодательством, как дача или получение взятки, коммерческий подкуп, а также действиях, нарушающих требования применимого законодательства и международных актов о противодействии легализации доходов, полученных преступным путем.

5.6. Неисполнение или ненадлежащее исполнение одной Стороной любого положения пункта 5.5 Договора, и/или неполучения от другой Стороны в установленный пунктом 5.5 Договора срок подтверждения, что нарушения не произошло или не произойдет, считается существенным нарушением Договора и дает Стороне право в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения Договора путем направления другой Стороне письменного уведомления, вступающего в силу незамедлительно. Причем такой односторонний отказ не влечет применения к Стороне, по чьей инициативе был расторгнут Договор, каких-либо штрафных санкций или иной ответственности.

6. ГАРАНТИИ
6.1. Исполнитель гарантирует качество результата оказанных Услуг и использованных материалов (оборудования).

6.2. Срок гарантии на результат оказанных Услуг составляет 3 (Три) месяца с даты подписания Сторонами последнего Акта о приемке услуг.

6.3. Срок гарантии на использованные при оказании Услуг материалы (оборудование) устанавливается в пределах срока, установленного производителем данных материалов (оборудования). 
7. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ

7.1.   Исполнитель и Заказчик (далее – Стороны) принимают обязательства за соблюдение требований по обеспечению конфиденциальности информации, касающейся любых фактов, данных и информации, о которых стало известно в процессе оказания услуг, в том числе в отношении сведений, составляющих коммерческую тайну какой-либо из Сторон.

Сторона, получившая сведения, составляющие коммерческую тайну другой Стороны, именуется в дальнейшем – «Принимающая сторона».

Сторона, передавшая сведения, составляющие ее коммерческую тайну, именуется в дальнейшем – «Передающая сторона». 

Стороны обязуются принять все разумные и достаточные меры, чтобы не допустить несанкционированного доступа к информации, составляющей коммерческую тайну, полученную при оказании услуг и не разглашать такую информацию третьим лицам без предварительного письменного согласия Передающей стороны, если иное не установлено действующим законодательством РФ. 

Принимающая сторона, вправе использовать сведения, составляющие коммерческую тайну Передающей стороны только для исполнения принятых на себя обязательств. При отсутствии предварительного письменного согласия Передающей стороны, Принимающая сторона не может использовать эту информацию в иных целях.

Несмотря на изложенное, Стороны признают, что Принимающая сторона имеет право предоставлять информацию, составляющую коммерческую тайну Передающей стороны, третьим лицам без предварительного на то письменного согласия Передающей стороны в случаях, предусмотренных законодательством Российской Федерации, а также организациям, ведущим бухгалтерский и налоговый учет деятельности Принимающей стороны, ревизионной комиссии, аудиторам Принимающей стороны при условии, что такие третьи лица, которым должны быть раскрыты сведения, составляющие коммерческую тайну Передающей стороны, осознают необходимость соблюдения требований конфиденциальности такой информации и приняли на себя письменные обязательства по соблюдению таких требований.

В случае если Принимающая сторона раскрывает информацию, в отношении которой установлены требования об обеспечении ее конфиденциальности, она обязана в возможно короткий срок письменно уведомить Передающую сторону о таком раскрытии и предпринять все необходимые усилия, чтобы ограничить такое раскрытие.

7.2. Передача сведений, составляющих коммерческую тайну, одной Стороной другой Стороне допускается только следующими каналами связи:

- нарочным;

- заказным письмом при обязательном подтверждении факта отправки письма квитанцией;

- в электронном виде по защищенным криптографическими средствами каналам связи;

- в устной форме, при обязательном уведомлении другой Стороны о том, что информация является коммерческой тайной.

При передаче информации, в отношении которой установлены требования об обеспечении ее конфиденциальности, на материальных носителях и/или в электронных файлах документов Передающей стороной проставляется гриф «Коммерческая тайна» с указанием полного наименования ее обладателя и адреса местонахождения.

К информации не могут быть установлены требования по обеспечению ее конфиденциальности, если: (а) в момент раскрытия информация является общедоступной на законных основаниях или становится таковой после даты раскрытия не вследствие нарушения принятых ранее обязательств; (б) информация получена Стороной от третьего лица, не связанного запретом на такое раскрытие; (г) Сторона на законных основаниях обладала такой информацией до ее раскрытия; (д) в соответствии с требованием действующего законодательства раскрытие информации требуется государственными или судебными органами.

7.3. Принимающая сторона, допустившая разглашение информации, составляющей коммерческую тайну Передающей стороны, или ее передачу (предоставление) третьим лицам с нарушением условий принятых обязательств, в том числе неумышленных, ошибочных действий или бездействий, несет ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации и обязана возместить Передающей стороне все и любые расходы, повреждения или потери, понесенные последней в результате или в связи с таким нарушением.

7.4. В случае если Принимающая сторона, обнаружит признаки несанкционированного доступа третьих лиц к информации, составляющей коммерческую тайну Передающей стороны, Принимающая сторона обязана в минимально короткий срок уведомить об этом Передающую сторону и принять все возможные меры для уменьшения последствий несанкционированного доступа.

7.5. Принимающая Сторона может разгласить информацию, составляющую коммерческую тайну Передающей стороны, после истечения срока действия Договора или его прекращения только в случае, если Передающая Сторона заранее предоставила Принимающей Стороне письменное разрешение на такое раскрытие.

7.6. Сведения, составляющие коммерческую тайну, могут быть переданы без предварительного письменного согласия другой Стороны следующим третьим лицам: организациям, осуществляющим ведение бухгалтерского и налогового учета, аудиторам, консультантам по бухгалтерскому и налоговому учету, юридическим консультантам, ревизионной комиссии, Госкорпорации «Росатом».
7.7. Стороны дают свое согласие на размещение Договора и Дополнений к нему в соответствии с Федеральным законом от 08.07.2011 №223-ФЗ «О закупках товаров, работ, услуг отдельными видами юридических лиц» и иными нормативно-правовыми актами в открытом доступе на Официальном государственном сайте закупок www.zakupki.gov.ru.

8. ОБСТОЯТЕЛЬСТВА НЕПРЕОДОЛИМОЙ СИЛЫ
8.1. Стороны освобождаются от ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение принятых на себя по настоящему Договору обязательств в случае, если надлежащее исполнение обязательств оказалось невозможным вследствие непреодолимой силы, т.е. наступления чрезвычайных и непредотвратимых при данных условиях обстоятельствах: стихийных явлений (землетрясения, наводнения), определенных запретительных мер государства, а также обстоятельств общественной жизни (военных действий, эпидемий, крупномаштабных забастовок) – таких явлений, обладающих признаками исключительности и непредотвратимости, воздействие которых происходит извне и непредотвратимо.

8.2. Сторона, для которой создалась невозможность исполнения обязательств по настоящему Договору, должна в семидневный срок известить другую сторону о наступлении или прекращении вышеуказанных обстоятельств, при этом сроки выполнения обязательств по настоящему Договору отодвигаются соразмерно срокам действия этих обстоятельств.

8.3. Если эти обстоятельства и их последствия будут продолжаться более трех месяцев, то каждая из сторон вправе отказаться от дальнейшего исполнения обязательств по настоящему Договору с проведением расчетов по фактически исполненным обязательствам.

9. ДЕЙСТВИЕ И РАСТОРЖЕНИЕ ДОГОВОРА
9.1. Настоящий Договор вступает в силу с даты его подписания Сторонами и действует до полного исполнения сторонами принятых на себя обязательств.

9.2. Начальный и конечный сроки оказания Услуг указаны в п.3.1 Договора.
9.3. В случае расторжения Договора Стороны должны провести все взаимные расчеты. 
10. ЗАКЛЮЧИТЕЛЬНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ
10.1. Стороны пришли к соглашению о возможности при заключении Договора и его исполнении использовать факсимильное воспроизведение подписи уполномоченных лиц.

10.2. Договор, подписанный Сторонами и переданный факсимильной связью, имеет полную юридическую силу до момента обмена оригиналами.
10.3. В случае возникновения необходимости обработки Исполнителем по настоящему Договору персональных данных физических лиц, связанных с Заказчиком трудовыми или иными предусмотренными законодательством Российской Федерации отношениями (далее – персональные данные), Исполнитель обязан незамедлительно письменно уведомить об этом Заказчика. 

При этом: 

- отношения Сторон по использованию персональных данных определяются в соответствии с дополнительными соглашениями к настоящему Договору;

- Исполнитель ни при каких условиях не будет являться оператором персональных данных. 

Не уведомление Исполнителем Заказчика о необходимости использования персональных данных в случаях, повлекших нарушения Федерального Закона «О персональных данных», влечет ответственность Исполнителя за такое нарушение.
10.4. После подписания Сторонами настоящего Договора все предыдущие переговоры и переписка по нему теряют силу.
10.5. Настоящий Договор составлен на русском языке в двух подлинных экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному для каждой из Сторон.

10.6. Нижеперечисленные Приложения являются неотъемлемой частью настоящего Договора:

Приложение № 1. Техническое задание.

Приложение № 2. Регламент оказания Услуг постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД.
Приложение №3. Уполномоченные представители Сторон.

Приложение №4. Форма Акта о приемке услуг.
10.7. При возникновении между Заказчиком и Исполнителем разногласий, Стороны примут необходимые меры к разрешению их путем переговоров между собой. В случае невозможности разрешения разногласий путем переговоров Стороны обязуются урегулировать возникшие разногласия в претензионном порядке. Претензии должны быть рассмотрены Стороной, получившей претензию, в течение 30 (Тридцати) дней с момента ее получения.

10.8. Все споры, которые не были разрешены в порядке п. 10.7 Договора, передаются на рассмотрение в Арбитражный суд города Москвы в порядке, установленном действующим законодательством Российской Федерации.

10.9. Любые изменения к настоящему Договору действительны только в том случае, если они составлены в письменной форме, подписаны уполномоченными представителями Сторон и скреплены печатью.

10.10. Отношения сторон, не урегулированные настоящим Договором, определяются в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

11. АДРЕСА И РЕКВИЗИТЫ СТОРОН
11.1. Заказчик

	Наименование
	АО «Техснабэкспорт»

	Место нахождения
	115184, Москва, Озерковская наб., 28, стр. 3
28, стр. 3. 



	Почтовый адрес
	115184, Москва, Озерковская наб., 28, стр. 3
28, стр. 3. 



	Телефон/Факс
	(495) 545-00-45/(495) 953-08-20

	ИНН/КПП
	7706039242/997450001

	Расчетный счет
	40702 810 9 0000 0 092313

	Наименование банка
	ГПБ (АО) г.Москва

	БИК
	044525823

	Корреспондентский счет
	30101810200000000823


      11.2. Исполнитель:

	Наименование
	

	Место нахождения
	

	Почтовый адрес
	

	Телефон/Факс
	

	ИНН/КПП
	

	ОКВЭД 
	

	ОКПО
	

	Расчетный счет
	

	Наименование банка
	

	БИК 
	

	Корреспондентский счет
	


	Подписано от имени:

	Заказчика:

Подпись:____________________

Имя: 
Должность: 
«__» ______ 2015 г.
(Печать)
	Исполнителя:
Подпись: ______________________

Имя:  

Должность:  

«__»______ 2015 г.

(Печать)


	Приложение 1 к Договору 
№  __________  от «__» ______ 2015 г.

	


Техническое задание на

право заключения договора на оказание услуг постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД

Москва

2015

СОДЕРЖАНИЕ

РАЗДЕЛ 1. НАИМЕНОВАНИЕ УСЛУГИ

РАЗДЕЛ 2. ОПИСАНИЕ УСЛУГ

Подраздел 2.1 Состав (перечень) оказываемых услуг

Подраздел 2.2 Описание оказываемых услуг

Подраздел 2.3 Объем оказываемых услуг либо доля оказываемых услуг в общем объеме закупки

РАЗДЕЛ 3. ТРЕБОВАНИЯ К УСЛУГАМ

Подраздел 3.1 Общие требования

Подраздел 3.2 Требования к качеству оказываемых услуг

Подраздел 3.3 Требования к гарантийным обязательствам оказываемых услуг

Подраздел 3.4 Требования к конфиденциальности

Подраздел 3.5 Требования к безопасности оказания услуг и безопасности результата оказанных услуг

Подраздел 3.6 Требования по обучению персонала заказчика

Подраздел 3.7 Требования к составу технического предложения участника

Подраздел 3.8 Специальные требования

РАЗДЕЛ 4. РЕЗУЛЬТАТ ОКАЗАННЫХ УСЛУГ

Подраздел 4.1 Описание конечного результата оказанных услуг

Подраздел 4.2 Требования по приемке услуг

Подраздел 4.3 Требования по передаче заказчику технических и иных документов (оформление результатов оказанных услуг)

РАЗДЕЛ 5. ПЕРЕЧЕНЬ ПРИНЯТЫХ СОКРАЩЕНИЙ

РАЗДЕЛ 6. ПЕРЕЧЕНЬ ПРИЛОЖЕНИЙ

РАЗДЕЛ 1. НАИМЕНОВАНИЕ УСЛУГИ

	7259/30, Право заключения договора на оказание услуг постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД


РАЗДЕЛ 2. ОПИСАНИЕ УСЛУГИ

	Код
	Вид услуги

	7250020
	Услуги по техническому обслуживанию и ремонту электронно - вычислительной техники


	Подраздел 2.1 Состав (перечень) оказываемых услуг 

Комплекс мероприятий, входящий в состав Услуги, должен обязательно включать в себя:

1) Проведение первичного аудита технического состояния оборудования IBM, схемы коммутации, нагрузочного режима.
2)  Подготовка и согласование проекта первичного плана планово-предупредительных ремонтов.
3) Продление срока постгарантийной поддержки Оборудования головным производителем, в т. ч.:

– ремонт Оборудования;

– замену ресурсных и ремонтных запасных частей к этому Оборудованию;

– предоставление подменного Оборудования с аналогичными характеристиками;

– настройка функционала Оборудования.
4) Технические консультации по следующим вопросам функционирования Оборудования:
– функциональные возможности и линейка оборудования и программных продуктов IBM;

– консультации по установке обновлений (upgrade), версий (update) и исправлений (patches) аппаратных и программных продуктов;

– способы решения технических проблем, возникающих в ходе работы с оборудованием и ПО IBM;

– экспертиза аппаратных и программных средств Заказчика и выработка рекомендаций по оптимизации настроек оборудования ЦОД.

5) Информационные услуги, в т. ч.:

– предоставление консультаций по обновленным версиям операционных систем для серверов и/или систем хранения, находящихся на технической поддержке, по мере их выпуска фирмой-производителем;
– предоставление консультаций по патчам, исправлениям и обновлениям для программного и аппаратного обеспечения по мере их выпуска фирмой-производителем.
6) Ежеквартальное планово-предупредительное обслуживание Оборудования с выездом специалистов Исполнителя в место оказания услуг, в т. ч.:

– проверка внешнего состояние оборудования на предмет повреждений, оголенных проводов и других дефектов;
– осмотр задней панели монтажной стойки на предмет правильности коммутации проводов (свободно ли выдвигается оборудование из стойки, не отключаются ли при этом штекеры и др);
– проверка внутреннего состояния оборудования (очистка сервера от пыли, осмотр проводов и шлейфов, проверка надежности закрепления плат расширения и других внутренних устройств, проверка комплектности оборудования);
– проведение анализа сведений мониторинга оборудования с помощью специальных утилит Insight Manager или Smart Start;
– ремонт Оборудования (включая внеплановый), доставка/замена запчастей;

– ведение реестра работ и формирование отчётности, в т. ч.:

– регистрация всех обнаруженных неисправностей в журнале технического обслуживания и акте проведённых профилактических работ. 

– составление плана устранения обнаруженных неполадок, согласование даты и времени её выполнения и выполнение работ по устранению неполадок.

– подписание акта о проведенных профилактических работах.

– составление отчета о текущем состоянии оборудования и рекомендации по дальнейшему его использованию.


	Подраздел 2.2 Описание оказываемых услуг

	       Услуга предоставляет собой производство Исполнителем самостоятельно и за свой счёт необходимого профилактического, технического и сервисного обслуживания оборудования Заказчика, включая замену ресурсных и ремонтных запасных частей к этому Оборудованию, в результате чего обеспечивается бесперебойность функционирования оборудования Заказчика.

Поддержка пользователей Заказчика, размещенных на Оборудовании Заказчика, осуществляется Подрядчиком Заказчика (организацией, поддерживающей функционирование ИТ-сервисов Заказчика), который оказывает Услуги по эксплуатации и сопровождению Заказчика (они принимают обращения пользователей и решают все вопросы, связанные с функциональностью и конфигурированием Оборудования). 

В случае возникновения нештатных ситуаций в работе Оборудования Подрядчик имеет право транслировать Исполнителю информацию о проблеме путём направления e-mail или факсимильного сообщения, осуществления звонка в Группу Технической Поддержки. 

Получив сообщения о возникновении таких ситуаций, Исполнитель обязан разрешать и/или участвовать в разрешении данных обращений в рамках обязательств по оказанию Услуг.
Заказчик предоставляет Исполнителю:

- Доступ к Оборудованию для первичного осмотра, определения его технического состояния и дальнейшего обслуживания;

- Полную информационную поддержку по вопросам изучения порядка монтажа, действующих настроек и режимов эксплуатации Оборудования;

- Имеющуюся у него техническую информацию, необходимую для оказания Услуг;

- Взаимодействие с техническим персоналом Подрядчика и уполномоченными эксплуатационными службами Заказчика для координации процессов оказания Услуги.

Любой сбой, в результате которого произошло: 

- Отклонение параметров функционирования Оборудования от требуемых;

- Потеря или существенное ограничение доступа пользователей/администраторов/операторов к Оборудования;

- Потеря или возникновение угрозы утери данных;

- Утеря производительности или функциональности Оборудования Заказчика; 
считается сервисным событием.

Возникновение сервисного события предусматривает оперативное восстановление номинального уровня работоспособности элементов Оборудования в установленные в Приложении №2 к Договору сроки, в том числе с помощью временной замены неисправного оборудования на аналогичное оборудование при согласованном сроке выполнения ремонтно-восстановительных работ.

                                                                                     

	Подраздел 2.3 Объем оказываемых услуг либо доля оказываемых услуг в общем объеме закупки 



	Доля/объем отдельных Услуг в общем объеме закупок не определена


РАЗДЕЛ 3. ТРЕБОВАНИЯ К УСЛУГАМ

	Подраздел 3.1 Общие требования

	Условия оказания Услуг:

Для организации и контроля взаимодействия Исполнителя и Заказчика или Подрядчика Заказчика, Исполнитель должен предоставлять Услуги службы технической поддержки, которая в частности, будет использоваться для решения следующих задач:

- Прием и регистрация обращений от Заказчика по вопросам, входящим в зону ответственности Исполнителя; 

- Эскалация обращений Заказчика Исполнителю в виде инцидентов или рабочих заданий;

- Контроль исполнения работ Исполнителя по назначенным на него инцидентам и рабочим заданиям, фиксация результатов;

- Организация и регистрация прочего взаимодействия между Заказчиком и Исполнителем (например, уведомление о профилактических работах на программно-аппаратных комплексах).

Основные требования к приему обращений (запросов) Пользователей приведены в таблице №1:

Таблица №1

№
Наименование параметра
Значение параметра
Описание параметра
1

Доступность
Не менее 10 одновременных обращений

Количество одновременно обслуживаемых звонков Заказчика или Подрядчика Заказчика
2
Реакция на звонок
Не более 3 мин.
Время ожидания Заказчика или Подрядчика Заказчика ответа диспетчера

3
Регистрация сервисного события при запросе по телефону
Не более 5 мин.
Время идентификации и классификации обращения, сообщение Заказчику или Подрядчику Заказчика регистрационного номера запроса

4
Регистрация сервисного события при запросе по e-mail
Не более 60 минут для критичных сервисных событий (критичность определяет Заказчик) и не более 240 минут – для некритичных сервисных событий
Время, в течение которого сервисное событие регистрируется в базе SD после получения сервисного запроса.

5
Выдача информации о прогрессе решения сервисных запросов и выполнении сервисных действий
Не более 60 минут
Время, в течение которого Исполнитель выдает ответ на запрос Заказчика или Подрядчика Заказчика о ходе решения сервисного события. В случае с наиболее критичными Запросами выдача информации происходит Заказчику или Подрядчику Заказчика каждые 6- минут вне зависимости от наличии запроса Заказчика или Подрядчика Заказчика о ходе решения.

Исполнитель обязан соблюдать требования режима входа, выхода и нахождения на объектах обслуживания, правил перемещения материальных ценностей, правил техники безопасности и противопожарной безопасности, утвержденных Заказчиком.

Для оказания Услуг на территории Заказчика допустимо привлечение только граждан РФ.

Исполнитель должен нести финансовую ответственность в случаях нарушения сроков и условий предоставления Услуг постгарантийной технической поддержке оборудования ЦОД.

Профилактические и ремонтные работы должны проводиться Исполнителем в нерабочее время/выходные дни.



	Подраздел 3.2 Требования к качеству оказываемых услуг

	Услуги должны отвечать требованиям качества, в том числе:

- ГОСТ 15.601-98 «Техническое обслуживание и ремонт техники. Основные положения»;

- ГОСТ Р 27.001-2009 «Надежность в технике. Система управления надежностью. Основные положения»;

При техническом обслуживании Оборудования все работы проводятся в соответствии с требованиями сервисного руководства фирмы изготовителя на конкретную модель аппарата. 

Предполагаемые оригинальные ресурсные и запасные части должны отвечать требованиям, установленным головным производителем Оборудования.

Поставляемые запасные и ресурсные части должны быть надлежащего качества, имеющие сертификаты соответствия и иные подтверждающие качество документы (сертификаты производителя). Исполнитель должен гарантировать качество замененных запасных частей, их надлежащее функционирование не менее ресурса, установленного производителем. Заменяемые запасные части должны обеспечивать безопасную эксплуатацию Оборудования.

Поставляемые запасные и ресурсные части должны быть новыми, серийно выпускаемыми, не бывшими в употреблении (в эксплуатации, в консервации, не восстановленными, не содержащими восстановленных элементов), не допускается поставка выставочных, перезаправленных и/или опытных образцов. Вся поставляемая продукция должна быть изготовлена не ранее 2015 года.

Время восстановления работоспособности Оборудования указано в Таблице №2.

Таблица №2

№

Наименование параметра

Значение параметра

1

Время предоставления подменного оборудования с аналогичными характеристиками, в случае невозможности выполнения ремонтных работ

16 рабочих часов

2

Время восстановления работоспособности Оборудования в связи с заменой узлов, панелей, блоков, плат

8 рабочих часов

3

Время восстановления работоспособности Оборудования в связи с необходимостью настройки или регулировки Оборудования 

2 рабочих часа



	Подраздел 3.3 Требования к гарантийным обязательствам оказываемых услуг

	Исполнитель гарантирует качество и безопасность запасных частей, деталей, узлов и расходных материалов в соответствии с действующими стандартами, утвержденными в отношении данного вида товара, и наличием сертификатов, обязательных для данного вида товара, оформленных в соответствии с законодательством РФ. 

Исполнитель обязан нести гарантийные обязательства за выполненное техническое обслуживание и ремонтные работы в течение не менее 3 (трёх) месяцев со дня подписания Акта о приемке услуг. Обнаруженные в течение гарантийного срока дефекты, связанные с проведением технического обслуживания, ремонта устраняются за счет Исполнителя.

Срок гарантии на использованные при оказании Услуг материалы (оборудование) устанавливается в пределах срока, установленного производителем данных материалов (оборудования). 

В случае некачественной печати и/или отказе оборудования в следствиe неисправности установленных запасных частей, деталей, узлов и расходных материалов Исполнитель обязан заменить его на аналогичный не позднее, чем через 8 (восемь) часов с момента оповещения Заказчиком или Подрядчиком Заказчика Исполнителя о неисправности.

Исполнитель несет риск случайной гибели или случайного повреждения материалов, оборудования, переданных Заказчиком для оказания услуг, или иного используемого для исполнения Договора имущества.



	Подраздел 3.4 Требования к конфиденциальности 

	Указаны в Разделе 7 Договора.


	Подраздел 3.5 Требования к безопасности оказания услуг и безопасности результата оказанных услуг 

	Услуги должны отвечать требованиям качества, безопасности жизни и здоровья, в том числе:

- Межгосударственный стандарт ГОСТ 12.0.230-2007 «Система стандартов безопасности труда. Системы управления охраной труда. Общие требования» (OHSAS 18001).

- Исполнитель Услуг несет ответственность за соблюдение своим персоналом правил техники безопасности, пожарной безопасности, стандартов и правил внутреннего распорядка Заказчика, а также иных правил и норм, как установленных уполномоченными государственными органами, так и непосредственно Заказчиком.

Предоставленный Исполнителем Услуг персонал не вправе допускать какие-либо действия, которые могут привести к нарушению нормального функционирования служб Заказчика, а также к нарушению служебной или коммерческой тайны Заказчика. Исполнитель Услуг обязан совершить все действия, необходимые для соблюдения персоналом указанных требований.



	Подраздел 3.6 Требования по обучению персонала заказчика

	Не требуется


	Подраздел 3.7 Требования к составу технического предложения участника

	Для оказания Услуг Исполнителю необходимо привлекать работников, имеющих сертификационный статус в следующих областях:

№

Квалификация работника

Минимальное кол-во действующих сертификатов

1

Специалист, обладающий сертификатом IBM Certified System Expert BladeCenter Technical Support
1

2

Специалист, обладающий сертификатом IBM Certified Specialist System x Technical

1

3

Специалист, обладающий сертификатом IBM Certified Specialist Midrange Storage Technical Support

1

Количество привлекаемых для выполнения работников устанавливается Исполнителем самостоятельно, один и тот же работник может быть носителем более чем одной сертификации.



	Подраздел 3.8 Специальные требования

	3.8.1. Требования по организационному обеспечению

Заказчик обеспечивает организационную составляющую оказываемых Услуг, включая выпуск и доведение до соответствующего персонала положений, распоряжений по работам в определенные сроки.

Все Услуги, указанные в п.1), 2), 3) и 6), должны оказываться непосредственно на территории офиса Заказчика по адресу: 115184, Москва, Озерковская набережная, д. 28, стр. 3. Проведение действий по этим Услугам удаленно – недопустимо.

Заказчик назначает ответственное лицо, наделенное соответствующими полномочиями для организации взаимодействия с должностными лицами Заказчика и для обеспечения сбора необходимой информации.

Исполнитель должен за 1 (один) день до визита своих работников заказать пропуски по телефону (495) 545-00-45 доб. 4532 с указанием ФИО и пометки «с собой ноутбук/планшет» (при необходимости). Указанным лицам в каждый день визита требуется иметь при себе документ, удостоверяющий личность. 

Заказчик по просьбе Исполнителя предоставляет необходимую ему для работы информацию.

3.8.2. Требования по сопутствующему монтажу поставленного оборудования, пусконаладочным работам на месте у Заказчика

Все работы, связанные с сопутствующим монтажом (демонтажом), пусконаладкой и т.п. проводятся силами Исполнителя и включаются в стоимость Услуг.




РАЗДЕЛ 4. РЕЗУЛЬТАТ ОКАЗАННЫХ УСЛУГ

	Подраздел 4.1 Описание конечного результата оказанных услуг

	В результате оказания Заказчику Услуг должны быть достигнуты следующие результаты:

- проведен аудит технического состояния оборудования IBM, схемы коммутации, нагрузочного режима;

- подготовлен и согласован проект плана планово-предупредительных ремонтов;

- произведено продление срока постгарантийной поддержки Оборудования головным производителем;

- оказаны и приняты запрошенные Заказчиком технические консультации по вопросам функционирования Оборудования;

- оказаны и приняты информационные услуги (предоставление консультаций по версиям AIX, патчей и обновлениям для программного и аппаратного обеспечения);

- произведён необходимый ремонт Оборудования, обеспечена доставка/замена запчастей;

- сформированы отчёты о проведении планового технического обслуживания и отчёты об уровне сервиса.

	Подраздел 4.2 Требования по приемке услуг

	Порядок приёмки Услуг устанавливается в Разделе 3 Договора.



	Подраздел 4.3 Требования по передаче Заказчику технических и иных документов (оформление результатов оказанных Услуг)

	После завершения очередного отчётного периода (квартала) Исполнитель предоставляет Заказчику отчет об уровне сервиса (по форме Приложения № 1 к форме Акта о приемке услуг (Приложение № 4 к Договору)).

Исполнитель должен предоставить сформированный план-график проведения регламентных работ и профилактических работ на оборудовании Заказчика на весь период оказания Услуг. Изготовление такого плана входит в стоимость Услуг.

Исполнитель в конце каждого календарного квартала представляет отчёт о проведённых регламентных работах на затронутом планом-графиком парке оборудования Заказчика. В отчёте должны содержаться сведения о текущем состоянии оборудования и рекомендации по дальнейшему его использованию.
Исполнитель в обязательном порядке ведёт регистрацию всех обнаруженных неисправностей в журнале технического обслуживания оборудования. В случае обнаружения неисправности на любой обслуживаемой единице оборудования, Исполнитель составляет план устранения обнаруженных неполадок, проводит с Заказчиком согласование даты и времени его выполнения и устраняет неполадки.

По окончании планово-предупредительных или ремонтных работ Исполнитель подписывает Отчет о проведенных профилактических работах по форме Приложения №2 к Форме Акта о приемке услуг (Приложение №4 к Договору).




РАЗДЕЛ 5. ПЕРЕЧЕНЬ ПРИНЯТЫХ СОКРАЩЕНИЙ 
	№ п/п
	Сокращение
	Расшифровка сокращения

	1
	AIX
	Advanced Interactive eXecutive, UNIX-подобная операционная система компании IBM

	2
	ИС
	информационная (ые) система (ы)

	3
	ОС
	операционная (ые) система (ы)

	4
	ПО
	программное обеспечение

	5
	ЦОД
	центр обработки данных


РАЗДЕЛ 6. ПЕРЕЧЕНЬ ПРИЛОЖЕНИЙ

	Номер приложения
	Наименование приложения
	Номер страницы

	1
	Перечень оборудования
	


Приложение № 1
к техническому заданию

(Приложение № 1 к Договору 
№  __________  от «__» ______ 2015 г.)
Перечень оборудования 

	№
	Серийный номер
	Наименование оборудования
	Тип

	1. 
	99ZV252
	Блейд-шасси IBM BladeCenter E Chassis
	8677

	2. 
	99ZG842
	Блейд-шасси IBM BladeCenter E Chassis
	8677

	3. 
	99ZP888
	Блейд-шасси IBM BladeCenter E Chassis
	8677

	4. 
	99ZV238
	Блейд-шасси IBM BladeCenter E Chassis
	8677

	5. 
	99ACX47
	Блейд-шасси IBM BladeCenter E Chassis
	8677

	6. 
	99ET996
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	7. 
	99V0486
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	8. 
	99Y8775
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	9. 
	99V0481
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	10. 
	99Y8776/ KQCTXC0
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	11. 
	99Y8773
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	12. 
	99E1652
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	13. 
	99ET901
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	14. 
	99V0494
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	15. 
	99E1324
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	16. 
	99E1645
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	17. 
	99V0488
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	18. 
	99V0480
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	19. 
	99E1653
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	20. 
	99V0495
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	21. 
	99V0491
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	22. 
	99V0485
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	23. 
	99V0483
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	24. 
	99V0487
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	25. 
	99V0499
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	26. 
	99V0497
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	27. 
	99V0482
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	28. 
	99V0498
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	29. 
	99B1965
	Сервер IBM System x3950
	8878

	30. 
	99A3664
	Сервер IBM System x3950
	8878

	31. 
	KDKLCHA
	Сервер IBM System x3650
	7979

	32. 
	KDKLCGW
	Сервер IBM System x3650
	7979

	33. 
	KDKLCGY
	Сервер IBM System x3650
	7979

	34. 
	KDKLCGX
	Сервер IBM System x3650
	7979

	35. 
	KDKLDYV
	Сервер IBM System x3650
	7979

	36. 
	131076G
	Дисковый массив IBM TotalStorage DS4800 Midrange Disk System
	1815-84A

	37. 
	132003F
	Дисковый массив IBM TotalStorage DS4800 Midrange Disk System
	1815

	38. 
	13184P4
	Дисковая полка DS4000 EXP810 Expansion Unit
	1812-81A

	39. 
	13C02V5
	Дисковая полка DS4000 EXP810 Expansion Unit
	1812-81H

	40. 
	13177N4
	Дисковая полка DS4000 EXP810 Expansion Unit
	1812-81A

	41. 
	13178H3
	Дисковая полка DS4000 EXP810 Expansion Unit
	1812-81A

	42. 
	133646D
	Дисковый массив IBM System Storage DS4200 Express Models
	1814-7VH

	43. 
	99ET710
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853

	44. 
	99ET703
	Блейд-сервер IBM BladeCenter HS21 Blade Server
	8853


	Приложение № 2 к Договору 
№  _____________  от «__» _______ 2015г.


	Регламент оказания услуг 
постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД


1 Общие положения

1.1. Настоящий документ определяет регламент оказания услуг постгарантийной технической поддержки и обслуживанию аппаратного и программного обеспечения Заказчика сервисным центром Исполнителя в соответствии с условиями Договора № ______________  от «__» ___________ 2015 г.
1.2. Основной целью утверждения настоящего регламента является установление порядка взаимодействия специалистов Заказчика с сервисным центром Исполнителя и уточнение условий оказания Услуг в соответствии с условиями Договора № ____________ от «__» ___________ 2015 г.
1.3. Настоящий регламент принимается к исполнению лицами, ответственными за обслуживание аппаратных и программных средств, как со стороны Заказчика, так и со стороны Исполнителя.

2 Контактная информация

2.1 Группа Технической Поддержки. Координаты сервисного центра и Уполномоченные сотрудники Исполнителя.

Сервисный Центр Исполнителя

Адрес: 
Тел.: 

Факс: 

Электронная почта: 
2.1.1. Менеджеры Группы Технической Поддержки

	ФИО 
	Телефон
	Адрес эл.почты

	
	
	


2.2 Уполномоченные Представители Заказчика

Указаны в Приложении №3 к Договору.
2.3. Изменение контактной информации

2.3.1. В случае изменения Исполнителем состава Группы Технической Поддержки Исполнитель обязан предоставить Заказчику новую информацию в письменной форме в течение 5 дней.

2.3.2. В случае изменения Заказчиком состава группы Уполномоченных Представителей Заказчик должен предоставить Исполнителю новую информацию в письменной форме в течение 5 (пять) дней.
3 Состав Услуг

3.1. Виды Услуг
3.1.1. Перечень Услуг приведен в подразделе 2.1 раздела 2 Приложения №1 к Договору.
3.1.2. 
Работы по ремонту оборудования проводятся за отдельную плату в случае: 

· нарушения правил технической эксплуатации оборудования;

· постороннего вмешательства или попытки ремонта оборудования в неуполномоченном сервисном центре;

· несанкционированного изменения конструкции или схемы оборудования;

· использования оборудования не по назначению;

· попадания (проникновения) внутрь оборудования посторонних предметов, грозовых разрядов, пожаров, затоплений, экологических природных и производственных выбросов, бытовых и иных внешних факторов;

· воздействия на оборудование насекомых, грызунов и животных;

· несоответствия Государственным стандартам параметров питающих, телекоммуникационных и кабельных сетей;

· использования Заказчиком самостоятельно нестандартных расходных материалов и запасных частей.
Стоимость этих услуг должна быть в любом случае (до оказания соответствующих услуг/работ) предварительно письменно согласована Сторонами. 
4 Порядок оказания Услуг
Услуги, указанные в п.3), 4) и 5) подраздела 2.1 раздела 2 Приложения №1 у Договору, оказываются по Заявкам Заказчика, в исключительных случаях нештатных ситуаций – Подрядчика Заказчика. 
4.1. Порядок подачи заявок на оказание Услуг постгарантийной технической поддержке оборудования ЦОД
4.1.1. Лица, имеющие право на подачу заявок

Право на подачу заявок на предоставление Услуг постгарантийной технической поддержке имеют Уполномоченные Представители Заказчика, информация о которых указана в Приложении № 3 к Договору.
4.1.2. Способы подачи заявок

Заявки подаются в письменном виде по факсу и/или электронной почте.

В исключительных случаях (см. п.4.1.6) предварительная заявка подается по телефону с последующим подтверждением по факсу и/или электронной почте.

Номера телефона/факса и адреса электронной почты Группы Технической Поддержки указаны в п.2.1. настоящего Регламента.

4.1.3. Время приема заявок

Заявки по факсу, электронной почте и телефону принимаются 24 часа в день 7 дней в неделю, включая общегосударственные праздники.

4.1.4. Содержание заявки

Содержание заявки должно соответствовать форме, приведенной в Приложении 1 к настоящему Регламенту, и включать в себя следующие сведения:

· номер Договора на оказание Услуг,

· наименование Заказчика,

· Ф.И.О. Уполномоченного Представителя Заказчика,

· для аппаратного обеспечения – заводской (серийный) номер, тип продукта, тип модели, тип (номер) детали,

· для программного обеспечения – наименование и номер версии,

· описание проблемы,

· приоритет заявки (высокий, средний или низкий).

При отправке заявки по электронной почте следует указывать в заголовке письма примечание «Для группы технической поддержки» и – в случае обращения в связи с возникновением технических неисправностей – предоставлять источник, по которому была обнаружена неисправность (лог-файл, копия консольного вывода и т.д.), за исключением случаев визуального обнаружения неисправности (индикаторы аварийной сигнализации, дым, шумы и т.п.) либо неработоспособности средств сбора данных (не функционирует консоль, нет питания на аппаратно-программном комплексе и т.п.).

4.1.5. Приоритет заявки

При подаче заявки Уполномоченный Представитель Заказчика определяет приоритет заявки: высокий, средний или низкий, - в зависимости от характера и серьезности возникших проблем и желательных для Заказчика сроков оказания Услуг. Как правило, приоритеты определяются следующим образом:

· высокий: авария или сбой, угрожающие потерей данных, ОС или ПО не функционирует; имеется аппаратная неисправность одного или нескольких компонентов аппаратно-программного комплекса (далее - АПК); информационные системы, функционирующие на АПК, недоступны. Помощь специалистов Исполнителя требуется немедленно;

· средний: угрозы потери данных нет, ОС и ПО функционируют, однако имеются серьезные неполадки в функционировании АПК в целом: в log-файлах ОС присутствуют сообщения об ошибках; отдельные компоненты АПК неисправны (горят индикаторы неисправности на панелях оборудования); система находится в неотказоустойчивом состоянии (выход из строя одного из дублированных компонентов программно-аппаратного комплекса); отдельные системные службы недоступны; наблюдается резкое снижение производительности АПК. Требуется оперативная помощь специалистов Исполнителя;

· низкий: угрозы потери данных нет, АПК функционирует, но в log-файлах ОС присутствуют предупреждения о возможных ошибках; Заказчику требуются технические консультации по конфигурированию/обновлению ОС; Заказчику требуются информационные услуги; Заказчик желает заблаговременно согласовать дату выезда специалиста Исполнителя для проведения плановой диагностики или оказания аппаратной поддержки на месте.

Приоритет заявки, определенный Заказчиком, может изменяться специалистами Группы Технической Поддержки в процессе обработки заявки только по согласованию с Заказчиком.
4.1.6. Исключительные случаи

В чрезвычайных ситуациях (авария или сбой на АПК Заказчика, несущие в себе угрозу полной или частичной потери данных), а также в случае недоступности или неработоспособности электронной почты и факсимильной связи, Уполномоченный Представитель Заказчика по телефону устанавливает предварительный контакт с одним из технических специалистов Группы Технической Поддержки для обсуждения технических аспектов возникшей аварийной ситуации, уточнения статуса сбоя и получения первичных рекомендаций.

При установлении предварительного контакта Уполномоченный Представитель Заказчика обязан предоставить следующую информацию:

· номер Договора на оказание Услуг технической поддержки,

· наименование Заказчика,

· Ф.И.О. представителя Заказчика,

· для аппаратного обеспечения – заводской (серийный) номер, тип продукта, тип модели, тип (номер) детали,

· для программного обеспечения – наименование и номер версии,

· описание проблемы,

· приоритет заявки.

После установления предварительного контакта Уполномоченный Представитель Заказчика подготавливает и пересылает по факсу и/или электронной почте заявку на оказание Услуг по технической поддержке, оформленную в соответствии с образцом, приведенным в Приложении 1 к настоящему Регламенту. При оформлении заявки Уполномоченному Представителю Заказчика следует учесть полученные при телефонном разговоре рекомендации специалиста Группы Технической Поддержки по предоставлению дополнительной информации о неисправности (лог-файл, копия консольного вывода и т.д.).

4.2. Порядок регистрации заявок

Все заявки, поступающие в Группу Технической Поддержки, регистрируются немедленно. Предварительные заявки, поступившие по телефону и не подтвержденные Заказчиком в течение 24 часов, не регистрируются и считаются недействительными.

Группа Технической Поддержки Исполнителя ведет Журнал регистрации заявок на предоставление Услуг по технической поддержке. Каждая запись в журнале содержит следующие сведения:

4.2.1. дата и время поступления заявки;

4.2.2. номер заявки;

4.2.3. Ф.И.О. Уполномоченного Представителя Заказчика, обратившегося с заявкой;

4.2.4. описание проблемы;

4.2.5. приоритет заявки (определяется Заказчиком при первом обращении, в процессе обработки заявки может изменяться специалистами Группы Технической Поддержки по согласованию с Заказчиком);

4.2.6. крайний срок устранения проблемы;

4.2.7. Ф.И.О. лица, зарегистрировавшего заявку;

4.2.8. Ф.И.О. специалиста, предоставляющего техническую поддержку;

4.2.9. результат предоставленной консультации (удовлетворительный, неудовлетворительный); определяется при закрытии заявки.

4.3. Порядок обработки заявок

Специалисты Группы Технической Поддержки используют два способа обработки заявок на оказание Услуг по технической поддержке:

4.3.1. удаленная обработка заявок – консультации по телефону, электронной почте или с использованием других доступных способов связи без выезда специалиста Группы Технической Поддержки на место эксплуатации АПК;

4.3.2. выезд на место эксплуатации АПК.

4.3.1. Удаленная обработка заявок

Специалисты Группы Технической Поддержки предоставляют Заказчику запрашиваемую информацию по телефону, электронной почте или с использованием иных способов 24 часа в день 7 дней в неделю, включая общегосударственные праздники.
Специалисты Группы Технической Поддержки и Уполномоченные Представители Заказчика обязаны совместно предпринимать действия, необходимые для решения проблем, используя для общения телефон, электронную почту, факс и любые другие способы связи.

При необходимости, Уполномоченные Представители Заказчика должны в кратчайшие сроки предоставлять специалистам Группы Технической Поддержки по их заявке дополнительную техническую информацию, необходимую для устранения аварийной ситуации. Заявки и дополнительная информация направляются по электронной почте или факсу.

4.3.2. Выезд на место эксплуатации АПК

Необходимость и возможность выезда специалиста Группы Технической Поддержки на место эксплуатации АПК определяется Координатором Группы Технической Поддержки совместно с Уполномоченными Представителями Заказчика в зависимости от типа возникших проблем и вида обслуживаемого оборудования и/или программного обеспечения.

Точное время прибытия специалиста Исполнителя на место эксплуатации АПК устанавливается специалистом по согласованию с Уполномоченными Представителями Заказчика в зависимости от транспортной доступности места эксплуатации и порядка допуска к АПК Заказчика.

Специалисты Группы Технической Поддержки производят работы на месте эксплуатации АПК 24 часа в день 7 дней в неделю, включая общегосударственные праздники
4.4. Время реакции на заявку и время устранения неисправности

4.4.1. Время реакции

На каждую зарегистрированную заявку Уполномоченному Представителю Заказчика направляется ответ специалиста Группы Технической Поддержки. Ответ направляется по электронной почте или по факсу и содержит информацию о присвоенном заявке регистрационном номере, технические рекомендации специалистов Исполнителя, в случае предоставления телефонных консультаций - информацию об их содержании и эффективности, а также сведения о необходимости выезда инженера на место эксплуатации АПК. Время реакции на заявку определяется в соответствии с Таблицей № 1, указанной в Приложении № 1 к Договору.

В процессе обработки заявки специалист Группы Технической Поддержки периодически оповещает Уполномоченного Представителя Заказчика, направившего заявку, о текущем состоянии заявки. Периодичность оповещения определяется в соответствии с Таблицей № 1, указанной в Приложении № 1 к Договору.

4.4.2. Время восстановления

4.4.3. Время восстановления – это промежуток времени между поступлением заявки в Группу Технической Поддержки и приведением неисправного аппаратного и/или программного обеспечения в штатный (рабочий) режим функционирования. 
Время восстановления работоспособности Оборудования указано в Таблице № 2 Приложения № 1 к Договору.

4.5. Порядок закрытия заявок

Закрытие заявок производится специалистами Группы Технической Поддержки после поступления от Заказчика письменного подтверждения об удовлетворительном исполнении заявки (необходимая информация предоставлена, описанная в исходном обращении неисправность устранена, консультации предоставлены). Подтверждение должно быть направлено по электронной почте или факсу. Если подтверждение не получено в течение трех рабочих дней с даты фактического решения заявки, заявка считается закрытой с момента фактического решения.
	Подписано от имени:

	Заказчика:

Подпись:____________________

Имя: 
Должность: 
«__» ______ 2015 г.
(Печать)
	Исполнителя:
Подпись: ______________________

Имя:  

Должность:  

«__»______ 2015 г.

(Печать)


Приложение №1

К Регламенту оказания услуг 
постгарантийной технической поддержки 

оборудования ЦОД 
(Приложение №2 к Договору 

№  _____________  от «__» _______ 2015г.)
ОБРАЗЕЦ ЗАЯВКИ НА ОКАЗАНИЕ УСЛУГ ПОСТГАРАНТИЙНОЙ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ ОБОРУДОВАНИЯ ЦОД
Заявка на оказание услуг постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД N_____

Дата: ______________ время ___________

Контактная информация

Номер Договора на оказание Услуг постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД _________________________

Наименование организации-Заказчика_____________________________________________

Телефон:____________________________________________________________________

Адрес email:_________________________________________________________________

Уполномоченный Представитель заказчика:____________________________________

Информация об оборудовании/ПО

Наименование:____________________________________________________________

Серийный номер:  _________________________________________________________

Приоритет заявки: высокий/средний/низкий

Описание неисправности

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

Дата обнаружения неисправности: ________________________________________________

Периодичность появление неисправности: _________________________________________

Предпринятые действия: 

____________________________________________________________________________

Текущее состояние оборудования/ПО (находится в эксплуатации, выключено и т.д.): 

____________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

Если оборудование/ПО находится в эксплуатации, когда возможна остановка для проведения работ: ___________________________________________________________________

__________________________________________________________________________

Подписи сторон

От Заказчика:





От Исполнителя:

_____________ / _________________


______________ / ______________

подпись

ФИО





подпись

ФИО
	Подписано от имени:

	Заказчика:

Подпись:____________________

Имя: 
Должность: 
«__» ______ 2015 г.
(Печать)
	Исполнителя:
Подпись: ______________________

Имя:  

Должность:  

«__»______ 2015 г.

(Печать)


	Приложение №3 к Договору 
№ ___________  от «__» ______ 2015 г.

	Уполномоченные представители Сторон



Уполномоченные представители Заказчика

	Категория оборудования
	Фамилия И.О.
	Телефон 
	E-mail

	
	
	
	

	
	
	
	


Уполномоченные представители Исполнителя

	Категория оборудования
	Фамилия И.О.
	Телефон
	E-mail

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


	Подписано от имени:

	Заказчика:

Подпись:____________________

Имя: Черномордин Р.В.
Должность: руководитель Департамента информационных технологий

«__» ______ 2015 г.
(Печать)
	Исполнителя:
Подпись: ______________________

Имя:  

Должность:  

«__»______ 2015 г.

(Печать)


	Приложение №4 к Договору 
№  __________  от «__» ______ 2015 г.

	Форма Акта о приемке услуг

	Акт о приемке услуг

	г. Москва 20__ г.

	Настоящий Акт составлен представителями _____________________ и ____________________________в том, что специалистами _________________ на основании Договора №___ от "___"___________2015 г. оказаны услуги   постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД, согласованного сторонами в Приложении № 1 к настоящему Договору в период с ____ по ______. 

	Цена услуг составляет __________________________ в том числе НДС 18 % в сумме ___________________________

	Услуги оказаны качественно, в полном объеме и в установленный срок.

	Подписано от имени:

Заказчика:

Подпись:____________________

Имя: 

Должность: 

«__» ______ 20__ г.

(Печать)

Исполнителя:
Подпись: ______________________

Имя: _________________________ 

Должность:  ________________
«__»______ 20__ г.

(Печать)




	Подписано от имени:

	Заказчика:

Подпись:____________________

Имя:
Должность: 
«__» ______ 2015 г.
(Печать)
	Исполнителя:
Подпись: ______________________

Имя:  

Должность:  

«__»______ 2015 г.

(Печать)


Приложение №1 к Форме Акта о приемке услуг 
(Приложение №4 к Договору 
№  __________  от «__» ______ 2015 г.)
Отчет об уровне сервиса по Договору № ____________ от «__» ______ 20__  г. постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД, в период с «__» ______ 20__  г. по «__» ______ 20__  г.

	№ инцидента
	Дата, время регистрации инцидента
	Приоритет инцидента
	Примечание
	Дата, время закрытия инцидента
	Фактическое время решения инцидента, час

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


	От Заказчика
	
	От Исполнителя

	_________________________

Должность _______________________

Подпись ______________/__________./
м.п.
	
	____________________
Должность _______________________

Подпись ______________/______________/
м.п.


	Подписано от имени:

	Заказчика:

Подпись:____________________

Имя: 
Должность: 
«__» ______ 2015 г.
(Печать)
	Исполнителя:
Подпись: ______________________

Имя:  

Должность:  

«__»______ 2015 г.

(Печать)


Приложение №2 к Форме Акта о приемке услуг 
(Приложение №4 к Договору 
№  __________  от «__» ______ 2015 г.)
Отчет о проведенных профилактических работах по Договору № _____________ от «__» ______ 2015 г. постгарантийной технической поддержки оборудования ЦОД, в период с «__» ______ 20__  г. по «__» ______ 20__  г.
	№
	Парт-номер
	Серийный №
	Дата/Время

Проведения профилактики
	№ Заявки
	Описание проведенных работ
	Специалист исполнителя

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


	От Заказчика
	
	От Исполнителя

	_________________________

Должность _______________________

Подпись ______________/__________./
м.п.
	
	_____________________
Должность _______________________

Подпись ______________/______________/
м.п.


	Подписано от имени:

	Заказчика:

Подпись:____________________

Имя: 
Должность: 
«__» ______ 2015 г.
(Печать)
	Исполнителя:
Подпись: ______________________

Имя:  

Должность:  

«__»______ 2015 г.

(Печать)


