Договор № ____
(абонентского ремонта компьютеров и коммуникационного оборудования)

Город Екатеринбург 






                   «1» августа 2016 года

Индивидуальный предприниматель Кротов Сергей Александрович (ОГРНИП 315665800068832, свидетельство о Государственной регистрации физического лица в качестве индивидуального предпринимателя серия 66 №007885285, выдано 2 ноября 2015 года ИФНС по Верх-Исетскому району г. Екатеринбурга), именуемый в дальнейшем «Исполнитель», в лице Гладких Романа Михайловича, действующего на основании доверенности серия 23 АА № 5803339, с одной стороны, и ___________________________________, в лице ______________ ______________________, действующего на основании __________, именуемое в дальнейшем  «Заказчик»,  с другой стороны, вместе именуемые «Стороны», заключили настоящий Договор о нижеследующем:
Соглашение о терминах:

· Ремонт – все виды работ (включая мониторинг потребительских качеств и их контроль, диагностику), выполняемые для обеспечения или восстановления работоспособности компьютера в соответствии с его функциональным назначением и состоящий в замене и (или) восстановлении отдельных частей.

· Компьютер - Совокупность технических средств, создающая возможность проведения обработки информации и получение результата в необходимой форме (ГОСТ 15971). По общему правилу, состоит из следующих частей - системного блока, клавиатуры, мыши, периферийного оборудования (печатающих и сканирующих устройств), источника бесперебойного питания, монитора, необходимого для выполнения целевых функций системного и прикладного программного обеспечения (операционная система, драйверы устройств, офисные, графические и иные приложения).

1. Предмет договора

1.1. По настоящему договору Исполнитель обязуется выполнять ремонт компьютеров (в составе рабочих мест или серверов) и коммуникационного оборудования локальной вычислительной сети (далее - ЛВС), необходимые для функционирования рабочих мест и серверов в соответствии со своим функциональным назначением, включая:

1.1.1. Все виды ремонта компьютеров в составе рабочих мест;
1.1.2. Все виды ремонта серверов и серверного оборудования (систем хранения данных и т.п.);
1.1.3. Все виды ремонта коммуникационного оборудования;
1.1.4. Все виды ремонта кабельного хозяйства локальной вычислительной сети;
1.1.5. Замена комплектующих системных блоков и серверов, приобретенных Заказчиком либо Исполнителем по заданию Заказчика и настройка их при необходимости
;

1.2. Состав и объем услуг, их стоимость, порядок, сроки их оказания и получения, ответственность сторон и другие условия определяются настоящим Договором и Приложениями к нему.
1.3. Оказываемые виды услуг производятся Исполнителем только на компьютерах, принятых на обслуживание в соответствии актом приема-передачи
. Исполнитель в течении одного месяца с момента заключения настоящего договора подготавливает Акт приема-передачи передаваемого на обслуживание оборудования. В указанном акте оборудованию присваивается индивидуальный номер. При необходимости Исполнитель имеет право произвести пломбирование оборудования. В случае отсутствия такового акта обслуживаемыми считаются все компьютеры офиса, указанного в реквизитах данного договора.
1.4. Исполнитель может оказывать дополнительные услуги, не перечисленные в пункте 1.1. настоящего Договора. Порядок оказания услуг, сроки, стоимость определяются по соглашению сторон и фиксируются в счете на дополнительные услуги. Оформление дополнительного соглашения в этом случае не требуется.

1.5. Стороны договорились, что Исполнитель не обязан проверять имеющееся на Оборудовании Заказчика программное обеспечение на контрафактность. В случае использования Заказчиком такого ПО на своем Оборудовании, всю ответственность, предусмотренную за соответствующие действия гражданским, административным и уголовным законодательством, несет Заказчик. 

2. Порядок подачи заявки и оказания услуг
.

2.1. По общему правилу взаимодействие Заказчика и Исполнителя по заявке происходит путем отправки и получения сообщений на электронную почту Исполнителя support@clubit.ru, и путем отправки и получения сообщений на электронную почту Заказчика по адресам, указанным в реквизитах. Стороны договорились, что заявки
, поданные таким образом, а также иные обращения по поводу заявки имеют полную юридическую силу.
2.2. Основанием для начала оказания услуги Исполнителя является  письменная заявка Заказчика, поданная на электронную почту support@clubit.ru. 
2.3. В заявке указываются: контактные данные заявителя (e-mail и номер мобильного телефона), неисправность, оборудование, требующее ремонта, а также срочность и обоснование срочности требуемой услуги по Приложению №1. Заявка должна содержать указание на ФИО сотрудника Заказчика, номер мобильного телефона для связи, а также адрес персонального почтового ящика.
2.4. Все заявки поступившие Исполнителю фиксируются в системе регистрации заявок по адресам: portal.clubit.ru, portal.cio24.ru
2.5. Исполнитель производит обработку (первичный ответ)
 поступивших заявок в соответствии с приложением №1. При необходимости уточнения заявки взаимодействие происходит по электронным адресам, указанным в настоящем договоре либо контактам, указанным в заявке. После принятия заявки к исполнению Заказчику направляется соответствующее уведомление. В случае отсутствия такового уведомления заявка считается не принятой. 
2.6. По общему правилу заявки по электронной почте принимаются круглосуточно. Обработка заявок производится с 9.00 до 18.00 часов в рабочие дни. Указанный порядок может быть изменен сторонами в соответствии с Приложением №1.
2.7. Порядок и сроки оказания услуг устанавливаются согласно Приложению № 1. Все заявки на дополнительные виды услуг выполняются в порядке, установленном п. 1.4. настоящего Договора.
3.  Права и обязанности Исполнителя

2.8. Исполнитель обязан предоставлять Заказчику услуги по настоящему Договору в установленные сроки, с надлежащим качеством. Услуги предоставляются Исполнителем как лично, так и с привлечением субподрядчиков.
3.1. В случае необеспечения Заказчиком к началу или в процессе оказания услуг доступа к месту установки техники, Исполнитель вправе перенести сроки ремонта техники на любой согласованный с Заказчиком срок.

3.2. В случае необходимости замены комплектующих, Исполнитель уведомляет Заказчика о перечне и примерной стоимости таковых. По просьбе Заказчика Исполнитель осуществляет поиск и покупку указанных комплектующих за счёт Заказчика. Замененные дефектные изделия или их детали остаются у Исполнителя либо передаются Заказчику по его требованию, заявленному не позднее одного месяца со дня их замены.

3.3. При выяснении невозможности или нецелесообразности ремонта оборудования Заказчика Исполнитель обязан известить об этом Заказчика, выдать техническое заключение и рассмотреть с Заказчиком вопрос о порядке дальнейших действий. 

3.4. В случае несоблюдения Заказчиком мотивированных рекомендаций Исполнителя по ремонту или модернизации компьютерного парка Заказчика, Исполнитель не несет ответственности за возникающие вследствие этого неисправности. В случае проведения Заказчиком модернизации оборудования, рекомендованного Исполнителем к утилизации или замене,  Исполнитель не несет ответственности за возникающие вследствие этого неисправности.

3.5. Исполнитель оставляет за собой право на выставление счетов за услуги по ремонту оборудования, если неисправность была вызвана тем, что эксплуатация оборудования Заказчиком проводилась не в соответствии с инструкцией по эксплуатации, составленной производителем оборудования и/или Исполнителем либо была нарушена целостность пломбировки произведенной Исполнителем, либо имелось вмешательство сотрудников Заказчика и/или третьих лиц (в том числе установка/удаление программного обеспечения, некомпетентность либо умысел сотрудников Заказчика или допуск третьих лиц).
3.6. В случае выявления нарушений законодательства РФ об авторских и смежных правах, Исполнитель приостанавливает услуги по обслуживанию обнаруженного программного обеспечения и иных данных (видео, аудио, тексты и т.п.) на Оборудовании Заказчика до устранения выявленных нарушений и предлагает варианты по их устранению. Данное приостановление не освобождает Заказчика от оплаты за оказанные услуги по техническому абонентскому обслуживанию компьютеров.

3.7. Исполнитель обязан по получении от Заказчика сообщения о невыполнении или некачественном выполнении услуг, устранить за свой счет отмеченные недостатки в кратчайший технически возможный срок, если Заказчик докажет, что данные недостатки возникли вследствие невыполнения или некачественного выполнения услуг по вине Исполнителя.

4. Права и обязанности Заказчика.

4.1. Заказчик имеет право получать услуги по настоящему Договору в установленные сроки и надлежащего качества.

4.2. Заказчик вправе в любое время проверять ход и качество оказанных услуг, не вмешиваясь в деятельность Исполнителя.

4.3. Заказчик обязан обеспечить Исполнителю условия, необходимые для исполнения обязательств по настоящему Договору (проход или проезд при необходимости на территорию Заказчика, доступ к оборудованию и программным средствам, предоставление необходимой информации), корректное поведение своих сотрудников по отношению к сотрудникам Исполнителя.

4.4. Заказчик обязан своевременно информировать Исполнителя (не позже одних суток после возникновения) о возникающих задачах.

4.5. Заказчик обязан обеспечить целостность  пломбирования оборудования, произведенного Исполнителем в случае наличия такового.

4.6. Заказчик обязан в установленном порядке своевременно принимать и оплачивать услуги Исполнителя. 
4.7. В случае если для оказания услуг требуется доставка Оборудования в сервисный центр, доставка осуществляется Заказчиком либо Исполнителем за счет Заказчика. 
4.8. Заказчик при возникновении неполадок направляет заявку Исполнителю и не допускает самостоятельного устранения возникших неисправностей, без согласования с Исполнителем. По согласованию с Исполнителем устранение возникших неисправностей Заказчик производит самостоятельно в соответствии с полученными рекомендациями Заказчика.
4.9. Заказчик обязан соблюдать требования, изложенные в инструкции по эксплуатации Оборудования, выполнять рекомендации Исполнителя относительно режима эксплуатации Оборудования и программных средств, качества применяемых материалов, а также следить за соблюдением этих условий другими лицами.
4.10. Заказчик обязан не допускать изменения состава технических и программных средств, установленных на автоматизированных рабочих местах Заказчика без согласования с Исполнителем.
4.11. Заказчик оплачивает восстановление работоспособности оборудования и программного обеспечения Исполнителем сверх стоимости согласованной в Приложении №2 к настоящему договору, в случае частичного или полного вывода из строя оборудования или программного обеспечения, которое стало следствием:

- допуска третьих лиц к обслуживаемому оборудованию/программному обеспечению;

- действий Заказчика (сотрудников Заказчика), не связанных с производственной необходимостью или не указанных в должностной инструкции;

- некомпетентности Заказчика (сотрудников Заказчика), а также в случае, если после возникновения необходимости обращения к Исполнителю заявка подана не была;
- умышленного нарушения Заказчиком (сотрудниками Заказчика) правил эксплуатации оборудования и программного обеспечения;
- самостоятельное устранение возникших неисправностей, если это повлекло за собой дополнительные неисправности, увеличило время исправления неисправностей, иным способом отразилось на работе обслуживаемого оборудования и программного оборудования.

4.12. Допускать к эксплуатации Оборудования и программного обеспечения только подготовленный персонал, обладающий всеми необходимыми знаниями и навыками эксплуатации установленного Оборудования и программного обеспечения.
4.13. Обеспечить исполнение сотрудниками Заказчика указаний представителей Исполнителя, а также доведение содержания данного договора и его приложений до всех сотрудников Заказчика.
4.14. Согласовывать с Исполнителем конфигурации приобретаемой вычислительной техники и программного обеспечения. Исполнитель не несет ответственности за функционирование приобретаемой вычислительной техники и программного обеспечения и не осуществляет действия по восстановлению их функционала в случае приобретения таковых без согласования с ним.
4.15. При необходимости установки нового программного обеспечения (далее - ПО) на Оборудование Заказчика, последний обязан предоставить Исполнителю лицензионные копии данных программ согласно требованиям законодательства РФ об авторских и смежных правах. Исполнитель при оказании услуг не предоставляет, не лицензирует, не продаёт и не передаёт права на программное обеспечение Заказчику, а также не использует на оборудовании Заказчика иного программного обеспечения, кроме предоставленного Заказчиком. 

4.16. Заказчик обязан назначить своим приказом ответственного представителя для решения текущих вопросов, связанных с выполнением обязательств по договору не позднее десяти рабочих дней после заключения данного договора.

5. Порядок сдачи-приемки оказанных услуг
5.1. Факт оказания услуг по абонентскому обслуживанию Исполнителем подтверждается Актом сдачи-приемки оказанных услуг за месяц (далее – Акт). Дополнительные услуги, приобретения комплектующих и расходных материалов включаются в Акт отдельной строкой.
5.2. Исполнитель до 10 числа месяца, следующего за отчетным, представляет Акт Заказчику.
5.3. Заказчик обязан в течение 5 рабочих дней после получения подписать Акт либо в тот же срок представить письменный мотивированный отказ от его подписания. Если в указанный срок в адрес Исполнителя не был направлен от Заказчика подписанный акт или мотивированный отказ в письменном виде – Акт считается подписанным, а услуги принятыми Заказчиком.

5.4. Подписанный Акт  должен быть возвращен Исполнителю до 20 числа месяца, следующего за отчетным.
5.5. В случае мотивированного отказа Заказчика от приемки услуг стороны проводят переговоры для установления обоснованности указанных недостатков. При обнаружении обоснованности предъявляемых Заказчиком замечаний стороны устно определяют перечень необходимых доработок и сроков их выполнения, выявленные недостатки устраняются за счет Исполнителя. 
6. Стоимость услуг и порядок расчетов
6.1. Стоимость, объем и порядок оказываемых Исполнителем услуг определяется тарифом, выбранным Заказчиком. Тарифы размещены на сайте Исполнителя http://ит-директор24.рф/. Исполнитель гарантирует единое качество услуг независимо от выбранного тарифа.
6.2. Стоимость услуг Исполнителя по данному договору указывается в Приложении № 2. 
6.3. Дополнительно Заказчик оплачивает Исполнителю:

6.4. расходные материалы и комплектующие, затраченные Исполнителем на оказание услуг в текущем месяце;

6.5. дополнительные услуги Исполнителя, оказанные по заявкам Заказчика в отчетный месяц сверх базового объема абонентского обслуживания, в том числе услуги, указанные в графе «оплачивается отдельно» Приложения № 1 к настоящему Договору;

6.6. услуги Исполнителя, необходимость в которых возникла в случае частичного или полного вывода из строя оборудования или программного обеспечения, при условиях, предусмотренных п.4.11. Договора. Бремя доказывания наличия указанных условий лежит на Исполнителе;
6.7. ремонт орг.техники, заправка картриджей. 

6.8. Заказчик ежемесячно производит оплату услуг Исполнителя в следующем порядке:

6.9. оплата в размере 100% за абонентское обслуживание оплачивается в течение пяти рабочих дней после подписания акта приемки работ;

6.10. дополнительные услуги оплачиваются в порядке 100% предоплаты до начала оказания услуг. 
6.11. Расчеты за оказанные услуги производятся путем безналичного перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя. Днем оплаты считается день поступления денежных средств на расчетный счет Исполнителя.
6.12. В случае превышения сумм, выплаченных Заказчиком в качестве аванса, над стоимостью оказанных услуг, сумма этого превышения рассматривается Исполнителем как аванс Заказчика в счет будущих услуг, если иное не заявлено Заказчиком. Если Заказчик произвел платеж, сумма которого недостаточна для погашения денежного обязательства полностью, то в первую очередь погашается задолженность за наиболее ранний месяц.

6.13. Исполнитель имеет право изменять стоимость тарифов путем направления письменного уведомления Заказчику по электронной почте с указанием даты вступления изменений в силу, но не позднее, чем за 30 дней до этой даты. В случае неполучения от Заказчика письменных возражений до даты вступления изменений в силу, изменения считаются одобренными Заказчиком, а настоящий Договор считается соответствующим образом измененным и дополненным.

6.14. При изменении количества обслуживаемых единиц Заказчика, стоимость абонентского обслуживания изменяется согласно тарифа. Исполнитель направляет дополнение к Акту приемки-передачи оборудования принятого на обслуживание Заказчику по электронной почте с указанием даты принятия указанного оборудования на обслуживание. В случае неполучения от Заказчика письменных возражений Дополнения к Акту приемки-передачи оборудования принятого на обслуживание в течение 1 рабочего дня они считаются одобренными Заказчиком, а настоящий Договор считается соответствующим образом измененным и дополненным.

7. Ответственность сторон

7.1. Стороны несут полную ответственность за невыполнение своих обязательств по настоящему Договору, согласно  действующему законодательству Российской Федерации. 
7.2. При несвоевременной оплате услуг Исполнитель имеет право выставить Заказчику неустойку в размере 0,2% от суммы просроченной задолженности за каждый день просрочки.

7.3. В случае возникновения просроченной задолженности Заказчика более чем за 1 месяц по оплате услуг Исполнителя, Исполнитель вправе приостановить полностью или частично оказание услуг Заказчику по настоящему Договору, уведомив об этом Заказчика в письменной форме по электронной почте не позднее, чем за (3) три рабочих дня до прекращения предоставления услуг. Неоказание услуг Исполнителем Заказчику в этом случае не освобождает Заказчика от оплаты за время непредставления услуг, согласно выбранного Заказчиком тарифа. Оплата производится в размере 50% от суммы договора за каждый месяц приостановки оказания услуг.
7.4. В случае ненадлежащего исполнения Заказчиком своих обязанностей по предоставлению прохода или проезда при необходимости на территорию Заказчика, доступ к оборудованию и программным средствам, предоставление необходимой информации либо совершение иных действий, которые привели к невозможности своевременного оказания услуг Исполнителем Заказчик обязан уплатить штраф в размере одной тысячи рублей за каждый случай. 
7.5. В случае использования Заказчиком не лицензионного программного обеспечения на своем оборудовании, всю ответственность, предусмотренную за соответствующие действия гражданским, административным и уголовным законодательством, несет Заказчик. В случае предъявления третьими лицами (правообладателями, проверяющими органами и т.п.) претензий к Исполнителю, связанных с использованием контрафактной продукции (программного обеспечения, аудио и видеоматериалов пользователей) Заказчиком, Заказчик обязуется своими силами и за свой счет урегулировать указанные претензии и компенсировать все убытки Исполнителю.

7.6. В случае утраты Заказчиком (сотрудником Заказчика) отчетных документов по настоящему договору (например, акты, счета), переданных Исполнителем, Заказчик обязан оплатить стоимость восстановления и услуг по повторной передаче Заказчику утраченных документов в размере сто руюей за каждый утраченный документ. Восстановление документов производится в течение пяти рабочих дней с момента поступления оплаты за восстановление документа. 
7.7. Заказчик не имеет права влиять на представителя Исполнителя (непосредственного исполнителя) с целью расторжения договора на оказание услуг между Исполнителем и Заказчиком и заключения аналогичного договора оказания услуг между Заказчиком и представителем Исполнителя, либо оказания услуг Заказчику указанным лицом без договора. В случае, если будет установлено нарушение Заказчиком указанного запрета он обязан возместить Исполнителю не только реальный ущерб, но и сумму упущенной выгоды. Указанное ограничение действует в течение 5 лет после расторжения договора между Исполнителем и Заказчиком. 

7.8. Заказчик обязан ознакомить всех сотрудников Заказчика с содержанием данного Договора в части порядка подачи и исполнения заявок, правил работы с оборудованием и программным обеспечением.
7.9. Исполнитель не несет ответственность за сохранность локальных данных, находящихся на носителях персональных компьютеров Заказчика (кроме включенных в план резервного копирования). Заказчик самостоятельно осуществляет все действия, обеспечивающие сохранность и восстановление при необходимости таких данных, а именно: своевременное архивирование и резервное копирование с периодичностью и на носители, определяемые Заказчиком.
7.10. Исполнитель не несет ответственность за использование Заказчиком нестандартного, несертифицированного Оборудования, узлов и частей, и так же нелицензионного программного обеспечения, а также оборудования/программного обеспечения, приобретенного Заказчиком вопреки рекомендациям Исполнителя.
7.11. Исполнитель не несет ответственности за убытки Заказчика, прямые или косвенные, возникшие в результате временной неработоспособности оборудования по различным не зависящим от Исполнителя обстоятельствам (перебои с электропитанием, выход из строя носителей информации (жестких дисков, CD-дисков) и других частей компьютеров и оргтехники, самовольные попытки устранить ту или иную неисправность, привлечение к ремонту сторонних организаций и третьих лиц).
7.12. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по настоящему Договору, если оно явилось следствием обстоятельств непреодолимой силы, и эти обстоятельства непосредственно повлияли на исполнение настоящего Договора.
7.13. О наступлении обстоятельств непреодолимой силы стороны извещают друг друга в срок не позднее 3 (трех) рабочих дней после наступления этих обстоятельств, при этом срок исполнения обязательств по настоящему Договору отодвигается на срок действия обстоятельств непреодолимой силы. 
7.14. Не уведомление или несвоевременное уведомление о наступлении обстоятельств непреодолимой силы лишает сторону права на освобождение от обязательств вследствие указанных обстоятельств.
7.15. Совокупный размер ответственности Исполнителя, не может превышать размера документально подтвержденного прямого ущерба, причиненного Заказчику по обстоятельствам, зависящим только от Исполнителя.

8. Прочие условия

8.1. Стороны договорились, что вся документация, касательно исполнения настоящего договора, акты, счета, любые изменения и дополнения к настоящему договору действительны, если они совершены в письменной форме путем обмена документами посредством электронной почты по адресам, указанным в настоящем договоре. Подписи уполномоченных представителей сторон на документах, переданных таким образом, имеют силу собственноручных. По желанию одной из сторон возможно оформление копий необходимых документов на бумажном носителе, заверенных подписями и печатями сторон. Все документы по данному договору, кроме самого договора, могут быть подписаны факсимильными подписями, либо отправлены через системы электронного документооборота (например, «Контур.ДИАДОК»). Документы, направленные и подписанные таким образом сохраняют полную юридическую силу.
8.2. Любая информация, касающаяся деятельности Сторон (в том числе документация, передаваемая по настоящему Договору), является их коммерческой тайной. Коммерческой тайной также считается любая информация (документация), которая прямо названа таковой Сторонами.
8.3. Ни одна из Сторон не вправе передавать указанную информацию (документацию) третьим лицам и использовать ее не в целях настоящего Договора без письменного согласия другой Стороны.
8.4. В случае неправомерного использования сведений, составляющих коммерческую тайну, либо иного нарушения прав согласно настоящему Договору, виновная Сторона обязана возместить причиненные убытки, а также возместить все полученное по сделке с неправомерным использованием коммерческой тайны.
8.5. Срок действия настоящего договора с даты подписания до «31» декабря 2017 года. В случае если до конца срока действия договора ни одна из Сторон не заявит о расторжении договора он считается продленным на следующий календарный год на тех же условиях.

8.6. Настоящий договор может быть досрочно прекращен или изменен по соглашению Сторон. 
8.7. Настоящий договор может быть расторгнут по инициативе одной из сторон. Сообщение в письменном виде о намерении расторгнуть договор досрочно должно быть направлено другой Стороне не менее чем за 30 дней до даты расторжения. 
8.8. В случае досрочного расторжения договора Заказчик обязан возместить Исполнителю все понесенные расходы, полностью погасить имеющиеся задолженности перед расторжением договора. 
8.9. Все вопросы, не предусмотренные настоящим договором, разрешаются по согласованию Сторон путем подписания дополнительных соглашений, являющихся неотъемлемой частью настоящего Договора.
8.10. Обе стороны примут все меры к разрешению разногласий и споров, которые могут возникнуть по настоящему Договору или в связи с ним, путем переговоров.
8.11. Стороны предусматривают обязательный претензионный порядок. Сторона, получившая претензию, обязана рассмотреть ее и ответить по существу в течение 10 календарных дней. При отсутствии ответа на претензии в указанный срок либо недостижении согласия спор решается в Арбитражном суде Свердловской области. 

К настоящему Договору прилагаются и являются его неотъемлемыми частями:

Приложение № 1 – Регламент оказания услуг (SLA);

Приложение № 2 – Протокол Соглашения о договорной цене;

9. Адреса и реквизиты Сторон

	ИСПОЛНИТЕЛЬ: ИП Кротов С.А.
	ЗАКАЗЧИК:

	ИНН 660203017999

Юридический адрес: 620060, Свердловская область, город Екатеринбург, ул. Трактовая, д.9, корп.2, кв. 8.

Фактический адрес: 620016, г. Екатеринбург, ул. Амундсена, 107-706а

Р/c № №40802810100250008270 в БАНК «НЕЙВА» ООО, к/c 30101810400000000774, БИК 046577774

Телефон: +7 343 290-24-47, 206-02-98, 206-88-48
E-mail: mail@clubit.ru, support@clubit.ru

	

	__________________________________ (Р.М. Гладких)
	


Приложение №1
к договору № ______ 
от «1» августа 2016 года
РЕГЛАМЕНТ
Оказания услуг по договору ремонта компьютеров и коммуникационного оборудования

Настоящий документ определяет критерии оценки качества услуг и их стоимости, оказываемых в соответствии с Договором, и является неотъемлемой частью Договора. Данное Соглашение отменяет заключенные ранее соглашения об уровне предоставляемого сервиса и стоимости работ, если таковые имели место.
1. Рабочее время

Стороны договорились о том, что рабочим временем является промежуток с 9:00 до 18:00 во все дни, кроме субботы, воскресенья и общегосударственных праздничных дней. В остальное время проводится приём заявок на адрес электронной почты support@clubit.ru и устранение аварийных ситуаций.
2. Метрики сервиса 
Стороны договорились об использовании следующих метрик уровня сервиса: 
2.1 Время реакции на обращение пользователя – время, прошедшее с момента поступления и регистрации запроса на обслуживание (сообщение пользователя о проблеме) до момента фактического начала работ по факту обращения. Временем поступления обращения считается момент поступления электронного письма с персонального адреса электронной почты пользователя на адрес support@clubit.ru и отправки пользователю электронного письма с подтверждением факта приёма заявки. 
2.2 Время устранения – время, прошедшее с момента фактического начала работ над проблемой до закрытия заявки. Временем начала работы над проблемой считается момент отправки Заказчику уведомления о начале работ (первый ответ). Временем решения проблемы считается момент отправки Заказчиком сообщения, подтверждающего закрытие заявки. Подтверждение или опровержение выполнения работ должно быть отправлено Заказчиком в течение 1 суток с момента поступления от Исполнителя уведомления о выполнении заявки на обслуживание. В противном случае заявка считается закрытой автоматически, и временем закрытия заявки является момент отправки уведомления о завершении работ. Уведомления о начале и завершении работ направляются Исполнителем представителю Заказчика, от чьего имени поступила заявка на обслуживание, по электронной почте телефону или через Службу Онлайн Заявок. 
3. Категории заявок
Всем поступающим заявкам присваивается категория в зависимости от  нижеперечисленных критериев:

Табл. 1.

	Категория заявки
	Критерии присвоения категории

	Аварийная
	· Полный отказ локальной вычислительной сети в результате технической или эксплуатационной аварии;

· Отказ критических сервисов при невозможности удаленного решения проблемы;

· Частичный или полный отказ сети, в результате которого выведены из строя более 25 % рабочих станций;

· Полный отказ системы электропитания или аккумуляторного питания;

· Невозможность загрузки серверов и сервисов в результате перезагрузки или аппаратного сбоя;

	Срочная
	· Выход из строя одного из резервированных или дублирующих элементов или одного из нескольких элементов одинаковой функциональности;

· Частичное отсутствие входящей и исходящей связи;

· Отсутствие связи или канала интернет из-за неуплаты по счетам;

· Отказ критических сервисов и служб при возможности удаленного решения проблемы;

	Плановая
	· Неработоспособность отдельных ПК и сервисов;

· Программные и аппаратные неисправности, не влияющие на работу Информационной системы в целом;

· Запросы на установку/удаление ПО, модификацию аппаратного обеспечения.

· Прочие мелкие и незначительные операции;


В соответствии с классификацией, каждому виду инцидентов назначается время реакции, и время устранения в рабочих часах.













Табл.2.

	
Категория заявки
	Наличие удаленного доступа
	Отсутствие удаленного доступа

	
	Время реакции
	Время устранения
	Время реакции
	Время устранения

	Аварийная
	60 минут
	1 - 3 час
	90 минут
	1,5 - 5 часа

	Срочная
	120 минут
	2 – 4 часа
	180 минут
	3,5 - 5 часа

	Плановая
	4 часа
	По согласованию
	4 часа
	По согласованию


4. Перечень мероприятий по ремонту компьютеров Заказчика.
Исполнитель выполняет по поручению Заказчика следующие мероприятия, связанные с обслуживанием и поддержкой существующей ИТ-инфраструктуры:
• Оказание консультаций пользователям Заказчика, решение проблем пользователей, связанных с функционированием ЛВС Заказчика и ее составных частей;
• Поддержание работоспособности и доступности основных сетевых служб заказчика на уровне, указанном в данном соглашении.
• Проведение мониторинга элементов и подсистем ЛВС заказчика, а также профилактических работ, направленных на поддержание работоспособности ЛВС заказчика в целом;
• Осуществление резервного копирования (в случае предоставления Заказчиком соответствующих программных и аппаратных средств, в распоряжение Исполнителя);
• Информирование Заказчика о необходимости модернизации ЛВС и ее элементов, а также замены вышедших из строя элементов;
• Консультации по приобретению вычислительной и копировально-множительной техники для нужд Заказчика;
• Поставка компьютерной, копировально-множительной и офисной техники по ценам Исполнителя в соответствии с требованиями Заказчика; 
- Мониторинг работы антивирусной системы;

• Сопровождение продуктов 1С на уровне администрирования ресурсов системы и Базы данных.
5.Зона ответственности Исполнителя по данному договору.
По общему правилу, зоной ответственности Исполнителя считается поддержание работоспособности для выполнения должностных обязанностей пользователя: существующих компьютеров и серверов (включая необходимое программное обеспечение), активного и пассивного оборудование ЛВС офиса по фактическому адресу, указанному в реквизитах к данному договору.
По общему правилу, зоной ответственности Исполнителя НЕ считается:

· Любые работы с программным обеспечением, кроме обеспечения его запуска и печати, а также сохранения данных.

· Установка нового оборудования, рабочих мест, серверов. Монтаж ЛВС, систем видеонаблюдения и т.п.

· Замена, модернизация оборудования по желанию Заказчика в отсутствие объективных показателей.
· Ремонт узлов компьютеров, а также периферийного оборудования и оргтехники. Заправка картриджей.
· Работы, связанные с частичным или полным выполнением должностных обязанностей сотрудников Заказчика или третьих лиц.

· Обучение сотрудников Заказчика знаниям, умениям и навыкам, которыми они должны владеть для соответствия занимаемой  должности.
· Любая поддержка компьютеров удаленных пользователей.
· Контроль своевременной оплаты Заказчикам счетов поставщикам товаров, программного обеспечения и  услуг (интернет, телефония и т.п.). Устранение последствий несвоевременной оплаты таковых счетов (например, удаление вирусов с компьютеров в случае отсутствия антивирусной программы или оплаченных обновлений таковой).
· Качество и сроки работ сторонних исполнителей, привлеченных заказчиком самостоятельно.
· Ремонт и обслуживание торгового оборудования.
	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
	ЗАКАЗЧИК:

	_____________________/Р.М. Гладких/
	__________________ / _________________/


Приложение  № 2
к договору № ___  
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ПРОТОКОЛ

соглашения о  договорной цене 

город Екатеринбург








«1» августа 2016 года
Ремонт компьютеров и коммуникационного оборудования
(наименование работы)

Мы, нижеподписавшиеся:

от лица Заказчика – __________________________________________________________________
от лица Исполнителя – Гладких Роман Михайлович
удостоверяем, что сторонами, достигнуто соглашение о величине договорной цены в сумме  

_____________________________________________________________________ рублей 00 копеек за один месяц обслуживания по договору, НДС не облагается по ст. 26.2 НК РФ.

Настоящий протокол является основанием для проведения взаимных расчетов и платежей между  Исполнителем  и Заказчиком.

Исполнитель:





Заказчик:

___________________ Р.М. Гладких


_____________________________________
М.П.







М.П.

�Предмет меняем под «Ремонт компьютеров». Все, что не соответствует – выносим в приложение, которое подписываем, но НЕ анонсируем в тексте договора! Подробности у Татьяны.


Я уже указывала ранее, что менять предмет договора в рамках ранее существовавших договоренностей я не буду.  Любые изменения в этой части я готова производить только после 100% оплаты моих услуг.


�При отказе. У нас куча заявок чета поменять бесплатно, потому что так захотел заказчик.


�Роман обратите внимание вот на этот пункт. Подразумевается некий отдельный акт в котором содержится подробная информация о каждом компьютере и сервере (т.е. карточка оборудования.


компьютера? 


Далее как раз и прописано, что все изменения ПО оплачиваются дополнительно. Это то что вас интересует как я понимаю.


Тогда учтите, что такой акт нужно составлять очень внимательно.


Его форму я не разрабатывала, т.к. там просто описание каждого компа и его ПО.


П.1.5. устанавливает срок подготовки акта (вы его мне назвали)


�Как вариант – вынести в регламент (прилагается к письму).


�И письма? Я туда допики смогу слать?


Про письма указано далее – п. 8.1. В данном случае указание идет конкретно для заявки





�Что значит обработка? Прием и первый ответ?


В схеме первичная обработка заявок происходит путем анализа их срочности и на предмет возможности решения удаленно. А также уточнения каких то моментов у Закачзика. После чего назначается исполнитель.





�ПЕРЕДЕЛАТЬ по письму.


Я не поняла из вашего письма, что именно вас в данном пункте не устраивает. Как вы хотите сформулировать пункт: до полного исполнения обязательств или как то по иному.






