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ПРИЛОЖЕНИЕ №1
к договору №    от «___» __________ 2016 г.
1. ОБЩАЯ ИНФОРМАЦИЯ
Настоящее приложение регламентирует порядок взаимодействия между Сторонами в  ходе выполнения работ по п.1.3 договора № _____  от «_____» ____________ 2016 г. (далее Договор).
2. ОБЩИЕ ПОНЯТИЯ И ТЕРМИНЫ, ИСПОЛЬЗУЕМЫЕ ПРИ ВЫПОЛНЕНИИ РАБОТ ПО П. 1.3 ДОГОВОРА
2.1. Сервис – Автоматизированная система, построенная на базе системы программ «1С:Предприятие 8», включающая в себя программные и аппаратные средства автоматизации, обученный персонал Заказчика и технологию (регламент) их взаимодействия.

2.2. Обходное решение – порядок действий или ряд мер, позволяющий продолжить работу в системе без программного изменения типовых механизмов. Обходное решение не всегда может устранять причину сбоя, но решит текущую учетную проблему.

2.3. Запрос консультации – зафиксированное требование Заказчика на получение дополнительной информации, ответ на который позволит ему лучше ориентироваться в предоставленном Сервисе.

2.4. Виды поддержки сервисов – конкретное выполнение работы, направленное на получение определенных результатов.
3. ОПРЕДЕЛЕНИЕ РОЛЕЙ ПРИ РАБОТЕ ПО П.П.1.3 ДОГОВОРА
3.1. Владелец сервиса – представитель Заказчика, уполномоченный принимать решения по эксплуатации и развитию сервиса. Отвечает за действия пользователей и выступает в роли ответственного лица в диалоге с Исполнителем.

3.2. Инициатор запроса – любой сотрудник Заказчика или Исполнителя, подавший обратившийся с инцидентом, проблемой, риском.

3.3. Руководитель поддержки со стороны Заказчика - центр ответственности со стороны Заказчика,  Организует процесс управления проблемами, рисками и изменениями. Контролирует эффективность перечисленных процессов, предлагает и внедряет решения по улучшению процессов. Управляет сотрудниками, работающими по решению проблем, рисков, утверждает изменения.

3.4. Руководитель поддержки со стороны Исполнителя - центр ответственности со стороны Исполнителя. Организует процесс управления проблемами, рисками и изменениями. Контролирует эффективность перечисленных процессов, предлагает и внедряет решения по улучшению процессов. Управляет сотрудниками, работающими по решению проблем, рисков, утверждает изменения.

4. ПЕРЕЧЕНЬ СЕРВИСОВ, НАХОДЯЩИХСЯ НА ПОДДЕРЖКЕ ПО П.1.3 ДОГОВОРА:
4.1. Система «1С:Управление теплосетью» на базе системы программ «1С:Предприятие 8» (далее УТС);
4.2. Система «1С:Зарплата и управление персоналом 8» на базе системы программ «1С:Предприятие 8» (далее ЗУП).

Перечень сервисов, находящихся на поддержке, может быть расширен по согласованию Сторон.
5. РАСПИСАНИЕ ПОДДЕРЖКИ
	№
п/п
	Описание
	Время

	1
	Сервис доступен и поддерживается
	8.00-12.00, 13.00-17.00 рабочие дни

	2
	Сервис доступен, не поддерживается.
	6.00-8.00  рабочие дни

12.00-13.00 рабочие дни

17.00-23.45 рабочие дни

6.00-23.45 выходные и праздничные дни

	3
	Сервис не доступен, время зарезервировано для регламентного обслуживания и технических работ.
	23.45-6.00 все дни недели



Расписание поддержки сервисов может быть изменено по согласованию Сторон.

6. ВИДЫ ПОДДЕРЖКИ СЕРВИСОВ:
6.1. Проведение обновлений нетиповой конфигурации УТС до последних релизов, предоставленных фирмой «1С»;
6.2. Проведение обновлений нетиповой конфигурации ЗУП до последних релизов, предоставленных фирмой «1С»;

6.3. Проведение обновлений платформы до последних релизов, предоставленных фирмой «1С»;

6.4. Консультации и обучение пользователей работе в УТС и ЗУП;
6.5. Консультации по администрированию сервера 1С; 
6.6. Проведение обязательных и профилактических работ на сервере 1С;

6.7. Проведение обязательных и профилактических работ баз данных УТС и ЗУП;

6.8. Администрирование баз данных: настройка интерфейсов, управление правами доступа;

6.9. Разработка руководства пользователя по использованию программного обеспечения для конкретных бизнес-операций;

6.10. Поиск и устранение ошибок пользователей при работе с базами данных УТС и ЗУП;

6.11. Доработки отдельных документов или отчетов в системах УТС и ЗУП, которые не являются работами по п. 1.2 Договора (не являются Проектом).

По согласованию Сторон виды поддержки сервисов могут быть дополнены и оформлены в виде дополнительного соглашения к Договору.

7. ПОРЯДОК ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ ПО ПОДДЕРЖКЕ СЕРВИСОВ
7.1. Работы по пунктам 6, кроме 6.6 и 6.7. выполняются в следующем порядке:

7.1.1.  Исполнитель получает Запросы консультации по электронной почте и телефону.
7.1.2. Исполнитель классифицирует Запросы консультации как один из видов поддержки сервисов согласно п.6 данного Приложения и проводит оценку работ согласно Приложения № 4 к настоящему договору.
7.1.3. Если плановая оценка исполнения Запроса на консультацию превышает 8 часов, то Исполнитель согласовывает данную оценку с Руководителем поддержки со стороны Заказчика
7.2. Работы по п. 6.6 и 6.7 выполняются Исполнителем на регулярной основе не реже 1 (одного) раза в месяц.
7.3. Если выполнение работ требует выезда к Заказчику, то на каждый такой выезд составляется документ «Лист учета рабочего времени» (ЛУРВ), где фиксируются фактические часы работы у Заказчика. ЛУРВ не требует скрепления печатями, но в обязательном порядке визируется ответственными представителями Заказчика и Исполнителя.

7.4. Ежемесячно на основании обработанных Запросов на консультацию, обязательных работ по обслуживанию, листов учета рабочего времени Исполнитель передает Заказчику документ «Реестр выполненных работ» по форме, приведенной в Приложении №3 к настоящему Договору, на основании которого Стороны подписывают документ «Акт сдачи-приемки работ». «Реестр выполненных работ» не требует скрепления печатями, но в обязательном порядке визируется ответственными представителями Заказчика и Исполнителя.
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