
ДОГОВОР _________
на оказание услуг по сопровождению системы 


«_____» _________ 2012 г.							 г. Москва

ОАО «Атомредметзолото», именуемое в дальнейшем Заказчик, в лице заместителя генерального директора – директора по безопасности Токмачева Юрия Анатольевича, действующего на основании доверенности от 22 декабря 2011 
№ ЮО-12-2012 с одной Стороны, и ________, именуемое в дальнейшем Исполнитель, в лице __________, действующего на основании ______, с другой Стороны, именуемые в дальнейшем – Стороны, заключили настоящий договор (далее по тексту – Договор) о нижеследующем:

1. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
В тексте настоящего Договора применяются следующие термины и определения:
Система - система, эксплуатируемая в организации Заказчика, сопровождение методологического, программного, аппаратного обеспечения (далее – Обеспечения) которой выполняется Исполнителем в соответствии с подписываемыми Сторонами Техническими заданиями на сопровождение Системы  (ТЗ), являющимися с момента подписаниям обеими Сторонами неотъемлемыми приложениями к настоящему Договору.
Сопровождение Системы – комплекс услуг по поддержанию штатного и бесперебойного функционирования Системы, осуществлению совершенствования Обеспечения Системы, путем проведения доработок Обеспечения, консультирование представителей Заказчика по вопросам функционирования Системы и другие услуги в соответствии с подписываемыми Техническими заданиями; при этом точный перечень услуг определяется в каждом конкретном подписываемом Сторонами Техническом задании к Договору.
Инцидент Системы – отказ в работе Системы, обусловленный сбоем или ошибкой в Обеспечении Системы (исключая ошибки в программном коде или аппаратном обеспечении производства третьей стороны), полностью или частично нарушающий функционирование или снижающий качество работы Системы в пределах заявленной функциональности.
Доработка Системы – внесение следующих изменений и дополнений в Обеспечение Системы (методологическое, программное, аппаратное):
-	изменения и дополнения, направленные на устранение ошибок в программном обеспечении, выявленных в процессе эксплуатации;
-	изменение конфигурации и состава программных и/или аппаратных средств, схемы подключения и т.п.; 	
- изменения и дополнения, направленные на устранение ошибок в методологическом обеспечении, выявленных в процессе эксплуатации, а также приведение в актуальное состояние в соответствии с изменениями в других видах Обеспечения;
-	модернизация Системы, то есть изменение функционала Системы в соответствии с согласованными Сторонами Техническими Заданиями на сопровождение Системы. 
Пользователь – представитель и/или сотрудник Заказчика.

2. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА
2.1. Заказчик поручает, а Исполнитель принимает на себя обязательства оказать услуги по сопровождению Системы в порядке, объёме и сроки и на условиях, предусмотренных настоящим Договором и подписываемыми Сторонами Техническими заданиями, а Заказчик обязуется своевременно принять и оплатить оказанные услуги. Технические задания с момента подписания их обеими Сторонами становятся неотъемлемой частью Договора. Форма акта сдачи-приемки оказанных услуг приведена в Приложении А к Договору.
2.2. В рамках настоящего Договора для сопровождения Системы могут устанавливаться в соответствующем Техническом задании к Договору различные уровни обслуживания в соответствии с Приложением Б.

3. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН
3.1. Исполнитель обязуется:
3.1.1. Выполнять на основании утвержденного ТЗ услуги по сопровождению Системы. При необходимости Стороны могут в соответствии с Приложением Б к настоящему Договору установить уровень обслуживания при явном его указании в соответствующем ТЗ.
3.1.2. В случае возникновения инцидента в ходе эксплуатации Системы устранить инцидент и его последствия в сроки, определяемые установленным уровнем обслуживания и категорией инцидента. 
3.1.3. Предоставить необходимую контактную информацию для связи с ответственным сотрудником в период оказания Договора. 
3.2. Заказчик обязуется:
3.2.1. Обеспечить Исполнителю доступ (в зависимости от сути оказываемых Исполнителем услуг – в том числе, но не ограничиваясь: физический доступ на территорию, где установлена Система, доступ в локальную сеть, удаленный доступ) ко всем компонентам Системы, необходимый для оказания настоящего Договора.
3.2.2. Оплатить оказанные услуги по сопровождению Системы в соответствии с Разделом 5 настоящего Договора.
3.3. Заказчик имеет право:
3.3.1. В любое время осуществлять контроль за ходом и качеством оказания услуг по сопровождению Системы, выполняемых Исполнителем в рамках настоящего Договора, не вмешиваясь в его хозяйственную деятельность.
3.3.2. Осуществить авансовый платеж до 50% (Пятьдесят процентов) от стоимости услуг по Техническому заданию.
3.4. Условия оказания Сторонами своих обязательств определяются соответствующими положениями настоящего Договора, если иное не предусмотрено подписываемыми Техническими заданиями.

4. ПОРЯДОК ОКАЗАНИЯ, СДАЧИ И ПРИЁМКИ УСЛУГ
4.1. Сопровождение Системы выполняется Исполнителем на основании Технических заданий, подписанных Сторонами в письменном виде. Каждое Техническое задание должно содержать перечень требований к доработке Системы, календарные сроки реализации, трудоемкость, другие дополнительные сведения и требования, необходимые для исполнения Сторонами своих обязательств по Договору. 
4.2. На основании указанной в ТЗ трудоемкости и почасовой стоимости услуг определяется стоимость услуг по Техническому заданию на сопровождение Системы.
4.2.1. В случае возникновения непредвиденных обстоятельств (в том числе инцидентов), возникших по вине третьей стороны и/или неквалифицированных действий пользователей (представителей) Заказчика, приведших к нештатной работе Системы, Исполнитель, уведомив Заказчика (с указанием ориентировочных объема, стоимости и сроков исправления инцидента) для восстановления работоспособности Системы вправе оказать услуги по локализации и устранению инцидента и его последствий, в том числе, если для этого требуются дополнительные трудозатраты, сверх утвержденных в Техническом задании. По окончании решения проблемы (локализации инцидента) и восстановлению работоспособности Системы Исполнитель и Заказчик подписывают протокол в двух экземплярах с указанием дополнительных фактических услуг, оказанных сверх ТЗ. В дальнейшем при сдаче услуг Заказчику по окончании реализации ТЗ дополнительные фактически оказанные трудозатраты учитываются в Акте сдачи-приемки услуг и подлежат соответствующей оплате.
4.2.2. Инциденты, возникшие по вине Исполнителя, Исполнитель устраняет за свой счет.
4.3. Стороны подписывают ТЗ в двух экземплярах, по одному экземпляру для каждой из Сторон. В случае, если Исполнитель подписывал ТЗ первым, Заказчик после подписания со своей Стороны для повышения оперативности направляет посредством факсимильной и/или электронной связи Исполнителю копию утвержденного ТЗ.
4.4. Исполнитель приступает к оказанию услуг по подписанному Сторонами ТЗ в сроки, установленные этим Техническим заданием.
4.4.1. В случае выявления обстоятельств, препятствующих оказанию услуг, Исполнитель незамедлительно направляет уведомление в рабочем порядке любым доступным способом (электронная почта, факс) Заказчику с указанием таких обстоятельств и, по возможности, предложений по их устранению и/или минимизации влияния на качество, сроки оказания услуг. Исполнитель вправе приостановить оказание услуг до момента устранения Заказчиком упомянутых обстоятельств и получения от него соответствующего подтверждения; в этом случае срок сдачи оказанных услуг соответственно сдвигается.
4.5. После окончания оказания услуг по ТЗ, Исполнитель предоставляет Заказчику подписанный со своей стороны Акт сдачи-приемки в двух экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному для каждой из Сторон и, при необходимости, Отчет об оказанных услугах с указанием дополнительных фактически оказанных сверх ТЗ услуг. Форма Акта сдачи-приёмки приведена в Приложении А к Договору, форма отчета – в Приложении Д к Договору. 
4.6. В случае отсутствия у Заказчика, претензий по качеству оказанных Исполнителем услуг Акт сдачи-приемки подписывается Заказчиком в течение 5 рабочих дней, после чего Стороны выполняют окончательные взаиморасчеты в соответствии с п.5.1.
4.7. В случае наличия претензий Заказчика, по качеству оказанных Исполнителем услуг Заказчик в срок до 5 рабочих дней, направляет Исполнителю мотивированный отказ в письменной форме (претензионное письмо). Форма претензионного письма приведена в Приложении Е к Договору.
4.8. Обоснованные претензии и недостатки, выявленные во время сопровождения Системы, должны быть устранены до подписания Акта сдачи-приёмки в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента получения Исполнителем претензионного письма.
4.9. В случае непредставления Заказчиком в срок, определяемый п. 4.7., мотивированного отказа от подписания Акта сдачи-приемки, услуги считаются оказанными полностью с надлежащим качеством и принятыми Заказчиком.
4.10. Исполнитель предоставляет счет-фактуры в сроки, предусмотренные законодательством РФ.
4.11. Исполнитель выполняет услуги по сопровождению Системы по рабочим дням с 09.00 часов до 18.00 часов по московскому времени.

5. СТОИМОСТЬ УСЛУГ И ПОРЯДОК ОПЛАТЫ

5.1. Стоимость Договора вычисляется как сумма стоимостей всех подписанных и утвержденных Сторонами Технических заданий к Договору.
5.1.1. Стороны договорились установить предельную максимальную стоимость Договора в размере до ______  рублей, включая НДС 18%.
5.2. Стоимость услуг по сопровождению Системы по соответствующему ТЗ рассчитывается как произведение почасовой оплаты (ставки) и количества требуемых нормо-часов, согласуемого Сторонами в каждом конкретном Техническом задании. 
5.2.1. Стороны договорились, что стоимость одного нормо-часа (ставка) составляет ______ (________) рублей, включая НДС 18%.
5.2.2. После утверждения Заказчиком конкретного ТЗ к Договору, подписания его Сторонами и передачи его Исполнителю на бумажном носителе Заказчик вправе осуществить авансовый платеж в размере до 50 % (Пятьдесят процентов) от стоимости услуг по Техническому заданию. 
5.2.3. Стоимость услуг по Техническому заданию после его подписания Сторонами может быть увеличена в порядке в соответствии с п. 4.2. Договора.
5.2.4. В случае изменения уровня сопровождения на другой в соответствии с Приложениями Б, В, Г к Договору Стороны дополнительно согласуют стоимость нормо-часа (ставки), указанной в п.5.2. Договора и зафиксируют ее в соответствующем дополнительном соглашении к Договору.
5.3. Оплата фактически оказанных услуг производится Заказчиком с учетом осуществленного ранее авансового платежа по Техническому заданию в течение 5 (пяти) банковских дней с момента получения счета, выставленного Исполнителем, после подписания Сторонами Акта сдачи-приемки.
5.4. Днем оплаты считается день поступления денежных средств на расчетный счет Исполнителя.

6. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН
6.1. За неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по настоящему Договору Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством РФ.
6.2.	В случае нарушения Исполнителем качества оказанных услуг и (или) сроков оказания услуг Заказчик направляет Исполнителю претензионное письмо. В этом случае Исполнитель за свой счет принимает все необходимые меры для исправления ситуации и оказания всех предусмотренных ТЗ услуг.
6.3.	В случае нарушения Заказчиком своих обязательств по Договору, в том числе не предоставление своевременного доступа к Системе, другой необходимой информации для выполнения Исполнителем своих обязательств, сроков оплаты - ответственность за возможный срыв Исполнителем сроков оказания услуг, а также качество, переносится на Заказчика. 

7. ОБСТОЯТЕЛЬСТВА НЕПРЕОДОЛИМОЙ СИЛЫ
7.1. Стороны освобождаются от ответственности за неисполнение обязательств по Договору в случае возникновения обстоятельств непреодолимой силы – обстоятельств, возникших помимо воли и желания Сторон, которые нельзя было предвидеть либо избежать и которые препятствуют исполнению обязательств по Договору.
7.2. Подтверждением наличия и продолжительности действия чрезвычайного обстоятельства является свидетельство, выданное компетентным государственным органом или другим уполномоченным органом, в установленном порядке.
7.3. Сторона, подвергшаяся воздействию чрезвычайного обстоятельства, должна известить другую Сторону о наступлении указанного обстоятельства устно – не позднее дня его наступлении, письменно – в течение 10 (десяти) календарных дней с момента его наступления, за исключением случая, когда само обстоятельство препятствует этому. 
7.4. Сторона, своевременно не известившая о наступлении чрезвычайного обстоятельства, не может ссылаться на его действие.
7.5. Если чрезвычайные обстоятельства действуют на протяжении трех последовательных месяцев, Договор может быть расторгнут какой-либо из Сторон в одностороннем порядке путем направления уведомления другой Стороне. Договор считается расторгнутым с момента передачи уведомления из рук в руки или, в случае отправления почтовой связью, через 5 (пять) рабочих дней с момента отправления уведомления ценным письмом с описью вложения. Стороны должны исполнить все свои финансовые обязательства, вытекающие из Договора, не позднее чем через 5 (пять) рабочих дней с момента его расторжения в связи с условиями настоящего пункта.

8. СРОК ДЕЙСТВИЯ И ПОРЯДОК РАСТОРЖЕНИЯ ДОГОВОРА
	8.1. Срок действия настоящего Договора устанавливается с _______ 2012 до 31.12.2012. 
	8.2. Срок действия настоящего Договора автоматически продлевается на один календарный год в случае, если Договор не был расторгнут в соответствии с п.8.3 и 8.4 настоящего Договора.
	8.3. Настоящий Договор может быть расторгнут по взаимному соглашению Сторон с письменным уведомлением не менее чем за 30 (тридцать) дней до даты окончания настоящего Договора либо в порядке, установленном действующим законодательством.
	8.4. Настоящий Договор может быть расторгнут в одностороннем порядке по инициативе одной из Сторон при неоказании своих обязательств другой Стороной. Уведомление Стороной, расторгающей Договор, другой Стороны осуществляется не менее чем за 5 (пять) рабочих дней до предполагаемой даты расторжения договора. При этом Стороны обязуются произвести взаиморасчеты на основании представленного Акта сверки взаиморасчетов, подписанного Сторонами на дату расторжения Договора в течение 5 (пяти) рабочих дней.

9. ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ УСЛОВИЯ
	9.1. Права и обязанности одной из Сторон, вытекающие из настоящего Договора, не могут быть переданы третьим лицам без письменного согласия другой Стороны.
9.2. Любые изменения и дополнения к Договору действительны лишь при условии, что они совершены в письменной форме и подписаны уполномоченными на то представителями Сторон, чьи подписи должны быть скреплены печатями.
9.3. Приложения А, Б, В, Г, Д и Е являются неотъемлемыми частями настоящего Договора.
9.4. Настоящий Договор составлен в двух экземплярах на русском языке – по одному для каждой из Сторон, каждый из которых имеет равную юридическую силу. 

10. ПОРЯДОК РАЗРЕШЕНИЯ СПОРОВ
10.1. Стороны примут все возможные меры к разрешению споров и разногласий, которые могут возникнуть из настоящего Договора или в связи с ним, путем переговоров.
10.2. При возникновении спора или разногласия по какому-либо вопросу, касающемуся условий настоящего Договора, заинтересованная Сторона не позднее чем за 5 (пять) рабочих дней определяет дату и место проведения переговоров и извещает об этом вторую Сторону. Переговоры протоколируются.
10.3. В случае недостижения компромисса путем устных переговоров (в том числе неявки какой-либо из Сторон на переговоры), заинтересованная Сторона направляет в адрес второй Стороны письменную претензию с обоснованием своих требований. Ответ на претензию должен быть дан не позднее чем через 30 (тридцать) календарных дней с момента ее получения. Днем ответа считается день вручения претензии Стороне, о чем свидетельствует отметка представителя получившей Стороны, проставленная на копии претензии (в случае направления курьера) либо день отправки ее по почте (претензия должна быть отправлена как ценное письмо с описью вложения).
10.4. В случае недостижения согласия по спорному вопросу в порядке, указанном в п. 10.1 настоящего Договора, спор будет решаться согласно действующему законодательству Российской Федерации в Арбитражном суде города Москвы.

11. РАСКРЫТИЕ ИНФОРМАЦИИ

11.1.	Исполнитель обязуется в срок не позднее двух рабочих дней до окончания календарного месяца, в котором заключен настоящий Договор, предоставить Заказчику в письменном виде в формате, указанном в Приложении № 3, информацию об органах управления Исполнителя, структуре собственности Исполнителя с указанием конкретных собственников имущества (акций, долей), включая также бенефициаров (в том числе конечных) (далее – Сведения). При этом Сведения должны быть подтверждены Исполнителем приложенными правоустанавливающими документами.
11.2. Исполнитель гарантирует, что Сведения и документы в отношении всей цепочки собственников и руководителей, включая бенефициаров Исполнителя, являются полными, точными и достоверными.
11.3. В случае каких-либо изменений в Сведениях Исполнитель обязуется в срок не позднее 4 (четырех) рабочих дней с даты таких изменений предоставить Заказчику данные о таких изменениях с приложением копий подтверждающих документов, заверенных уполномоченным должностным лицом Исполнителя или нотариусом.
11.4. В случае отказа Исполнителя от предоставления Сведений либо несвоевременного предоставления Сведений Заказчик вправе в одностороннем порядке расторгнуть настоящий Договор с предварительным уведомлением Исполнителя о расторжении за 14 (четырнадцать) дней.
11.5 Исполнитель настоящим выдает свое согласие и подтверждает получение ею всех требуемых в соответствии с применимым к настоящему договору законодательством (в том числе о коммерческой тайне и о персональных данных) согласий всех лиц, упомянутых в указанных выше Сведениях, заинтересованных или причастных к Сведениям, на обработку предоставленных Сведений, а также на их полное или частичное раскрытие компетентным органам государственной власти Российской Федерации (в том числе: Федеральной налоговой службе России, Минэнерго России, Росфинмониторингу, Правительству России) и последующую обработку представленных Сведений такими органами.
11.6 Исполнитель освобождает Заказчика от любой ответственности в связи с раскрытием Сведений, в том числе возместит Заказчику убытки, понесенные последним в связи с предъявлением Заказчику претензий, исков и требований любыми третьими лицами, чьи права были или могли быть нарушены таким раскрытием Сведений.


12. АДРЕСА И БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ СТОРОН

	Заказчик:
	Исполнитель:

	ОАО  «Атомредметзолото»
Место нахождения: Российская федерация, 109004, г. Москва, Б. Дровяной пер., дом № 22
Тел.: (495) 508-88-08
ИНН  7706016076,  КПП 774850001,
р/с 40702810200000004438 в ГПБ (ОАО),
к/с 30101810200000000823
БИК 044525823
ОКПО 08841779
ОКВЭД 74.14
 
___________________ 
м.п.
	"______"
Адрес: 
 
Почтовый адрес: 

Тел./факс _____
ОГРН ______
ИНН __________ / КПП _________
БИК __________ / ОКПО _________
ОКАТО ______________
ОКВЭД ______
Р/с ______в _________
 к/с ______________

___________________  
м.п.
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Приложение А
к Договору № ___________________ 
от ___________

ФОРМА АКТА СДАЧИ-ПРИЁМКИ ОКАЗАННЫХ УСЛУГ
ПО ДОГОВОРУ СОПРОВОЖДЕНИЯ

	 АКТ СДАЧИ-ПРИЁМКИ ОКАЗАННЫХ УСЛУГ
г. Москва                                                                                     « ___ » ________ 201_ г.

__________ (Заказчик), в лице ____________, действующего на основании ________, с одной Стороны, и ________ (Исполнитель), в лице _______________, действующего на основании _______, с другой стороны, составили настоящий Акт сдачи-приемки по Договору о нижеследующем:
1. Исполнитель в период с « ___ » _______ 201_ г. по « ___ » _______ 201_ г. оказал по поручению Заказчика следующие услуги (в рамках Технического задания № ___):
______________________________________________________________________________
(наименование оказанных услуг полностью)
и представил __________________________________________________________________
(форма отчётных материалов)
2. Стоимость оказанных Исполнителем услуг по сопровождению Системы составляет _____________(____сумма прописью_____) рублей, включая НДС (18%) в объеме _____________(____сумма прописью_____) рублей, в том числе
2.1. Стоимость услуг по Техническому заданию № __ составляет _____________(____сумма прописью_____) рублей, включая НДС (18%) в объеме _____________(____сумма прописью_____) рублей.
2.2. Стоимость дополнительных фактически оказанных услуг сверх услуг по ТЗ № ___ составляет _____________(____сумма прописью_____) рублей, включая НДС (18%) в объеме _____________(____сумма прописью_____) рублей.
3. Все услуги оказаны в полном объёме, с надлежащим качеством и сроки, оговоренные Договором, Стороны претензий друг к другу не имеют.
4. Настоящий Акт составлен в двух экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному экземпляру для каждой из Сторон.
Приложение: ______________ на ______ листах.

	Исполнитель:
	
	Заказчик:

	
	
	

	___________________  
	
	___________________




	Исполнитель:
	Заказчик:

	
	

	
___________________  
м.п.
	
__________________ 




Приложение Б 
к Договору № __________________ 
от ___________
_____

УРОВНИ ОБСЛУЖИВАНИЯ СИСТЕМЫ

	№ п.п.
	Предоставляемые услуги
	Базовый
	Стандарт
	Оптимум
	Премиум

	1. 
	Прием и обработка запросов пользователей Заказчика на обслуживание
	+
	+
	+
	+

	2. 
	Локализация и устранение инцидентов, обусловленных ошибками в Системе
	+
	+
	+
	+

	3. 
	Устранение ошибок, приводящих к инцидентам, не связанных с ошибками пользователей, без изменения основной логики работы Системы
	+
	+
	+
	+

	4. 
	Предоставление обновлений текущей версии 
	+
	+
	+
	+

	5. 
	Предоставление обновлений баз данных 
	+
	+
	+
	+

	6. 
	Удаленная диагностика и устранение инцидентов*
	+
	+
	+
	+

	7. 
	Разработка и внесение изменений в Системы, связанных с изменением законодательства РФ
	+
	+
	+
	+

	8. 
	Консультации пользователей по вопросам, возникающих в процессе эксплуатации 
	
	+
	+
	+

	9. 
	Консультации пользователей по вопросам эксплуатации 
	
	+
	+
	+

	10. 
	Выезд специалистов Исполнителя на место эксплуатации Системы (до 2х раз в месяц)
	
	+
	+
	+

	11. 
	Локализация инцидентов, связанных с ошибками пользователей Заказчика
	
	
	+
	+

	12. 
	Разработка и внесение изменений в настройки Системы
	
	
	+
	+

	13. 
	Разработка, внесение изменений и дополнений в отчетные формы
	
	+
	+
	+

	14. 
	Разработка и внесение изменений в Системы в связи с изменениями бизнес-процессов
	
	+
	+
	+

	15. 
	Предоставление периодических отчетов о состоянии Системы
	
	
	+
	+

	16. 
	Предоставление выделенного системного инженера (-ов)
	
	
	
	+

	17. 
	Локализация инцидентов, связанных с неработоспособностью обеспечения сторонних производителей, и предоставление рекомендаций по их решению
	
	
	
	+

	18. 
	Удаленный мониторинг состояния и функционирования Системы *
	
	
	
	+

	19. 
	Разработка и предоставление краткосрочных и среднесрочных (на год) планов развития Системы
	
	
	
	+

	20. 
	Авторский надзор за соответствием состава и конфигурации Системы выполняемым задачам
	
	
	
	+


* – при обеспечении Заказчиком удаленного доступа к Системе для Исполнителя
	Заказчик:
	
	Исполнитель:

	
	
	

	__________________ 
	
	______________________  



Приложение В 
к Договору № ____________________ 
от ____________

КАТЕГОРИИ ИНЦИДЕНТОВ И ПРИОРИТЕТ 
ОБРАБОТКИ ЗАПРОСОВ НА ОБСЛУЖИВАНИЕ

Инциденты, возникающие в процессе эксплуатации Системы, подразделяются на категории в зависимости от влияния на бизнес-функции, целостность данных и эксплуатационные характеристики Системы. В зависимости от категории инцидента определяется приоритетность обработки Исполнителем запросов пользователей Заказчика. Категории инцидентов приведены в следующей таблице:
	Категория инцидента
	Приоритет обработки запроса
	Характеристика инцидента

	A
	0
	Критическая неисправность Системы или его компонентов, оказывающая значительное воздействие на уровне Организации, нарушающая основной функционал Системы либо приводящая Систему к полностью неработооспособному состоянию. Все или большинство основных функций Системы не могут быть оказаны

	B
	1
	Неисправность Системы или его компонентов, оказывающая значительное влияние на уровне одной или нескольких основных функций Системы. Системы функционирует частично либо с низкой производительностью, что влияет на бизнес-процессы Заказчика, при этом часть услуг может выполняться

	C
	2
	Неисправность Системы или его компонентов, оказывающая значительное влияние на уровне одной или нескольких дополнительных или вспомогательных функций Системы. Система функционирует, но встречаются некритичные проблемы или дефекты, или же некоторое снижение производительности

	D
	3
	Неисправность Системы или его компонента, оказывающая незначительное воздействие на уровне функционала Системы на отдельно взятом одном или нескольких рабочих местах

	E
	4
	Вопросы, возникающие при эксплуатации Системы, не оказывают влияния на бизнес-процессы Заказчика. Инциденты могут быть решены с помощью консультаций по изменению конфигурации Системы. Запросы на доработку программного обеспечения. Ошибки в документации



	Заказчик:
	
	Исполнитель:

	
	
	

	_________________  
	
	__________________  
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Приложение Г 
к Договору № ____________________ 
от _______________

ВРЕМЕННЫЕ ПАРАМЕТРЫ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ В ЗАВИСИМОСТИ ОТ ПРИОРИТЕТА ОБРАБОТКИ ЗАПРОСА И УРОВНЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ

	Уровень обслужи-вания
	Прио-ритет запро-са
	Период обращения Заказчика*
	Период обработки запроса*
	Период выполне-ния запроса*
	Время реакции
	Время оказания

	БАЗОВЫЙ
	0
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	8 раб. час.
	3 раб. дня

	
	1
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	8 раб. час.
	5 раб. дней

	
	2
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	8 раб. час.
	10 раб. дней

	
	3
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	12 раб. час.
	15 раб. дней

	
	4
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	16 раб. час.
	до 20 раб. дней

	СТАНДАРТ
	0
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	4 раб. час.
	2 раб. день

	
	1
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	8 раб. час.
	3 раб. дня

	
	2
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	8 раб. час.
	5 раб. дней

	
	3
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	10 раб. час.
	10 раб. дней

	
	4
	5*09-18
	5*09-18
	5*09-18
	12 раб. час.
	15 раб. дней

	ОПТИМУМ
	0
	7*00-21
	7*09-21
	7*09-21
	2 раб. час.
	1 раб. день

	
	1
	7*00-21
	7*09-21
	7*09-21
	4 раб. час.
	2 раб. дня

	
	2
	7*09-21
	7*09-21
	7*09-21
	6 раб. час.
	3 раб. дня

	
	3
	7*09-21
	7*09-21
	7*09-21
	8 раб. час.
	5 раб. дней

	
	4
	7*09-21
	7*09-21
	7*09-21
	10 раб. час.
	10 раб. дней

	ПРЕМИУМ
	0
	7*00-24
	7*00-24
	7*00-24
	1 раб. час.
	4 раб. час.

	
	1
	7*00-24
	7*00-24
	7*09-24
	2 раб. час.
	8 раб. час.

	
	2
	7*00-24
	7*00-24
	7*09-21
	4 раб. час.
	2 раб. день

	
	3
	7*00-24
	7*09-21
	7*09-21
	8 раб. час.
	4 раб. дня

	
	4
	7*00-24
	7*09-21
	7*09-18
	8 раб. час.
	7 раб. дней


* – период обращения представителей Заказчика в службу поддержки Исполнителя, обработки и оказания запросов Заказчика Исполнителем определяются по формуле: N*HH:MM1-HH:MM2, где N – количество рабочих дней в неделю (значение «5» задает рабочие дни с понедельника по пятницу, значение «7» – все дни недели), HH:MM1 – время московское начала периода, HH:MM2 – время московское окончания периода).

	Заказчик:
	
	Исполнитель:

	
	
	

	________________ 
	
	_________________  






Приложение Д 
к Договору № ____________________ 
от ___________


ФОРМА ОТЧЁТА ОБ 
ОКАЗАННЫХ УСЛУГАХ

	
ОТЧЁТ
об оказанных услугах
№ _____________ от « ___ » _____________ 200 __ г.


За период с « » ___________ 201__ года по « ___ » _________201__ года были оказаны следующие услуги:
1. _______________________________________________________________
2. _______________________________________________________________
3. _______________________________________________________________



	От Исполнителя
	
	От Заказчика

	_________________________________
	
	___________________________________

	____________________ И.О. Фамилия
	
	______________________И.О. Фамилия

	
	
	




	Заказчик:
	Исполнитель:

	
	

	__________________  
	_________________  


					

Приложение Е 
к Договору № ____________________ 
от _______________
_____


 ФОРМА ПРЕТЕНЗИОННОГО ПИСЬМА

	 ПРЕТЕНЗИОННОЕ ПИСЬМО
г. Москва      « ___ » _______ 201_ г.

Настоящее претензионное письмо об оказанных услугах по сопровождению Системы составлен уполномоченным представителем заказчика _________________, действующим на основании ____________________, именуемым в дальнейшем Заказчик, о нижеследующем:
1. Исполнитель в период с « ___ » ________ 201_ г. по « ___ » _________ 201_ г.
 не выполнил / выполнил не в полном объеме / выполнил с нарушением сроков (нужное подчеркнуть) следующие услуги:
________________________________________________________________________
(наименование оказанных услуг полностью)
________________________________________________________________________
(наименование оказанных услуг полностью)
что является нарушением Договора по сопровождению № __________________ от « ___ » ________ 201 __ г. 
2. Настоящее претензионное письмо составлено в двух экземплярах для каждой из Сторон.
Уполномоченный представитель Заказчика:
     __________________________
     _____________ И.О. Фамилия


	Заказчик:
	Исполнитель:

	
	

	__________________ 
	________________  







Приложение 1
к Договору № _______
от _________________
_____

Техническое задание № 1 
к Договору № _________ от ________________

г. Москва                                                                                     «          » _____________ 2012 г.

_________, именуемое в дальнейшем Заказчик, в лице ________________, действующего на основании ____________, с одной Стороны, и ________, именуемое в дальнейшем Исполнитель, в лице ______, действующего на основании Устава, с другой стороны, заключили настоящее Техническое задание № 1 к Договору №  ______ от ________ (далее – Договор) о нижеследующем:

1. На условиях, изложенных в Договоре, Исполнитель оказывает, а Заказчик оплачивает нижеперечисленные работы.
1.1. Объект выполнения работ (Система) – автоматизированная информационная система _____ в ИТ-инфраструктуре (________), и расположенного по адресу: Москва, ____________. Указанная Система размещена в вычислительном облаке, доступ к которому будет предоставлен Исполнителю после подписания и вступления в силу настоящего ТЗ № 1.
1.2. Перечень и стоимость услуг:

	№
	Работа
	Трудоза-траты, чел.-час
	Стоимость, в т.ч. НДС 18% , руб.

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	5
	
	
	

	6
	
	
	

	 
	Итого
	
	



Общая стоимость работ по Техническому заданию № 1 составляет ________ рублей, в том числе НДС 18% в размере  ____(___) рублей ____копеек.
1.4. Исполнитель приступает к оказанию услуг работ не позднее чем через 5 (Пять) рабочих дней после получения письменного уведомления Заказчика при условии подписания Сторонами настоящего ТЗ.
1.5. Контактная информация:
Со стороны Заказчика:
· ________________________________________.
Со стороны Исполнителя: 
· ____________--- 
1.6. Доступ к Системе и смежным системам с необходимым уровнем прав будет предоставлен Исполнителю в рабочем порядке посредством электронной почты или факса.
Настоящее Техническое задание № 1 с момента его подписания обеими Сторонами становится неотъемлемым Приложением № 1 к Договору.
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