ПРИЛОЖЕНИЕ №1

 к Договору № _____________ от «___» _______________ 2004 г.
СЕРВИСНОЕ СОГЛАШЕНИЕ

1. Общие положения.

1.1. Настоящее Сервисное соглашение определяет перечень услуг по техническому обслуживанию Оборудования, порядок взаимодействия подразделений технического персонала Сторон по Договору в процессе предоставления услуг и координации действий служб Исполнителя и Заказчика. Сервисное соглашение является обязательным к исполнению всеми службами Заказчика и Исполнителя.
1.2. Все документы, которыми обмениваются Стороны в процессе работы по настоящему Сервисному соглашению, подписываются должностными лицами, уполномоченными соответствующей Стороной.
2.   Состав предоставляемых услуг.

2.1. Услуги технической поддержки предоставляются для оборудования, перечисленного в Приложении 2. 

2.2. Работы по предоставлению услуг технической поддержки (далее работы), включенные в стоимость договора:

2.2.1. Горячая замена оборудования (производится на время проведения ремонта оборудования).

2.2.2. Работы по инженерной поддержке включают перечисленные ниже виды работ.  

· телефонные консультации и консультации по электронной почте по вопросам функционирования обслуживаемого Оборудования, консультационную поддержку при возникновении аварийных, сложных и внештатных ситуаций, с которыми не в состоянии справиться обслуживающий персонал Заказчика

· удаленная диагностика и корректировка настроек 
· определены сроки и условия ремонта оборудования
·  периодическое обновление программного обеспечения 

· обучение эксплуатации оборудования 2-х специалистов заказчика 1 раз в год

· выезд инженера для решения сложных проблем 

2.3. Дополнительные услуги (оплата по факту выполнения): 
2.3.1. Ремонт и замена вышедшего из строя оборудования

             Стоимость ремонта указана в Приложении №2.

2.4. Приоритеты заявок Заказчика.

Всем заявкам Заказчика присваивается один из следующих приоритетов:
2.4.1. Критический

· полный отказ системы;

· выход из строя отдельных модулей Оборудования, системы управления и другого программного обеспечения, необходимого для предоставления услуг;

· невозможность установления (обработки) соединений системой;

· невозможность восстановления работоспособности системы после ее инициализации или перезагрузки; 
2.4.2. Высокий

· выход из строя одного из процессоров в резервированной системе;

· повторяющаяся произвольная перезагрузка системы (1 и более раз в день).

· частичное отсутствие связи;

· неисправности в точках подключения клиентов к сети Заказчика;
· неисправности интерфейсов E1 Оборудования.
2.4.3. Средний

· программные или технические неисправности, не влияющие на качество обслуживания системы в целом;
· профилактический и предупредительный осмотр, работы по предотвращению неполадок и сбоев  в работе Оборудования.
2.4.4. По запросу заказчика 
· мониторинг работы Оборудования;

· изменения конфигурации Оборудования при использовании дистанционного доступа;
· изменения конфигурации Оборудования непосредственно на объекте Заказчика.
3. График работы и временные нормативы 

3.1.    Стороны регистрируют начало, окончание и последовательность действий по устранению  всех проблем, выявленных средствами диагностики, и заявок Заказчика в автоматизированной системе Исполнителя. По запросу Исполнитель предоставляет Заказчику свои регистрационные записи.
3.2.     Проводить контроль производительности сети с выездом к заказчику либо осуществлять удаленную диагностику работы оборудования. Время проведения работ предварительно согласуется с Заказчиком. 
3.3.     Проводить ежеквартальные запросы у Заказчика о стабильности работы сети.

3.4.    Устанавливаются следующие сроки реакции Исполнителя на заявку Заказчика:

Табл.1 Режим работ и Сроки реакции 

	Приоритет
	Зона доступности
	Виды работ.

 Режим работы и время реакции  (часы,  дни в неделю,  часы)

	
	
	Консультация по телефону


	Удаленная диагностика
	Выезд инженера
	Замена оборудования

	Критический
	
	24 х 7 х 2
	24 х 7 х 2
	24 х 7 х 24
	24 х 7 х 24

	Высокий
	
	24 х 7 х 2
	24 х 7 х 2
	24 х 7 х 24
	24 х 7 х 24

	Средний
	
	9 х 5 х 24
	9 х 5 х 24
	9 х 5 х 48
	9 х 5 х 48

	По запросу
	
	8 х 5 х 48
	8 х 5 х 48
	8 х 5 х 72
	8 х 5 х 72


Исполнитель не несет ответственность за невыполнение данных сроков при нарушении Заказчиком обязательств по обеспечению технической возможности выполнения работ и обеспечению доступности персонала Заказчика на все время выполнения работ.

4. Взаимодействие Исполнителя с Заказчиком

4.1. Служба сервиса
4.1.1. Регистрация всех заявок Заказчика осуществляется в автоматизированной сервисной системе. Заявки могут быть сделаны Заказчиком:
· по телефону (095)962-80-50   (8916 640 09 07) с 8 до 18 по Московскому времени

· через web-интерфейс http://www.ezan.ac.ru/servis/  в круглосуточном режиме. Доступ к web-интерфейсу предоставляется зарегистрированным пользователям. Для осуществления регистрации необходим номер сервисного контракта.  

4.1.2. По вопросам обслуживания и предложениям обращаться по электронной почте nec3@ezan.ac.ru  

4.1.3. Заказчик предоставляет Исполнителю список контактных лиц, уполномоченных на работу с сервисной службой Исполнителя.

4.1.4. Документирование всех предоставленных услуг и выполненных работ согласно п.2.2, 2.3 осуществляется в системе сервиса.
4.1.5. Документирование предоставления услуг п. 2.2 связанных с передачей оборудования или  выездом инженера, а также услуг п.2.3 дополнительно к регистрации в системе сервиса оформляется соответствующими Актами сдачи-приемки (Приложение 3 к основному Договору).
4.2. Порядок взаимодействия Сторон по диагностике и устранению аварийных ситуаций.
4.2.1. Решение о необходимости выезда на техническую площадку Заказчика принимается специалистом Исполнителя, ответственным за решение проблемы, на основании данных, полученных от Заказчика либо по результатам проведения удаленной диагностики.

4.2.2. Заказчик оплачивает работы Исполнителя на объекте Заказчика сверх оговоренных в п.2.2 за весь срок проведения аварийно-восстановительных работ в соответствии с Приложением №4
4.2.3. Специалист Исполнителя прибывает на  техническую площадку Заказчика в сроки, указанные в Таблице 1 Сервисного соглашения и производит работы по восстановлению работоспособности Оборудования. Заказчик обязан предоставить доступ к Оборудованию и разрешить производство работ на нем. Все работы на Оборудовании, в том числе выключение/включение электропитания  производятся только по согласованию с Заказчиком.
4.3. Порядок взаимодействия Сторон по вопросам эксплуатации Оборудования
4.3.1. Изменение конфигурации Оборудования (в том числе для подключения новых клиентов и предоставления новых услуг с использованием Оборудования) производится только после согласования Сторон.
4.3.2. При подключении новых абонентов Заказчик обязан:

· провести работы по тестированию линейных сооружений;

· разработать техническое решение и согласовать его с Исполнителем;

· выполнить  необходимые для подключения кроссовые работы;
· оказать абоненту необходимые консультации по подключению оконечного терминала
4.3.3. При подключении новых абонентов Исполнитель обязан:

· оказать Заказчику консультации по подключению к Оборудованию;

· по письменной заявке Заказчика произвести программную настройку Оборудования.

4.4. Взаимодействие по вопросам ремонта и замены оборудования 
4.4.1.    Исполнитель обеспечивает ремонт  неисправного оборудования, указанного в Приложении №1 к настоящему договору.

4.4.2 Ремонт ограничивается восстановлением электрических функций.

4.4.3 Ремонт производится в случае любой неисправности Оборудования, за исключением случаев:

· Полного разрушения;

· Повреждения, возникшего вследствие воздействия воды, например, коррозии;

· Повреждения печатных плат, например, трещины, вмятины и т.д.)

· Обгорания;

· Повреждения, возникшего из-за неправильного обращения (например, при падении/раздавливании) 

4.4.4. Исполнитель обязуется отремонтировать оборудование в течение 90 (девяносто) дней с момента прибытия Оборудования подлежащего ремонту на завод Исполнителя и выполнения Заказчиком следующий условий:

1) Исполнитель получает от Заказчика «Запрос на ремонт»    

2) Исполнитель получает от Заказчика «Заказ на ремонт» 

О факте прибытия подлежащего ремонту оборудования на завод Исполнителя Исполнитель направляет Заказчику письменное уведомление.

4.4.5.   Период поставки отремонтированного оборудования согласно п. 4.4.4. может составить более 90 дней, если проблема серьезная и требуется замена специальных компонентов. 
4.4.6.  Решение о необходимости замены оборудования принимается специалистом   Исполнителя, ответственным за решение проблемы, по результатам диагностики Оборудования.

4.4.7.  По взаимному соглашению с Заказчиком, Исполнитель может осуществить временную замену вышедшего из строя оборудования на оборудование функционально аналогичное, но не эквивалентное оборудованию, вышедшему из строя, при условии, что такая замена позволит восстановить работоспособность Оборудования Заказчика.
4.4.8. Оборудование, предоставленное на замену вышедшему из строя, становится собственностью Заказчика (за исключением случая предоставления оборудования на временную замену), а неисправное оборудование – собственностью Исполнителя.

4.4.9. Заказчик обязан осмотреть оборудование, предоставляемое на замену на предмет наличия механических повреждений и проверить его работоспособность. После того как Заказчик удостоверится в работоспособности предоставленного Исполнителем оборудования, Стороны  подписывают акт приёма-передачи оборудования в двух экземплярах, один из которых остается у Заказчика, а другой передается Исполнителю.
4.4.10. Исполнитель имеет право отказать в предоставлении замены неисправной части Оборудования на исправную, если повреждение возникло в результате следующих причин:
· пожар, наводнение или стихийное бедствие;
· несоблюдение Заказчиком условий хранения и эксплуатации Оборудования 
4.4.11. Отчеты о ремонте направляются Исполнителем Заказчику по факсу или E-Mail. 

4.4.12. Срок гарантии на отремонтированное оборудование составляет 6 (шесть) месяцев с даты подписания Сторонами «Акта приемки работ по ремонту неисправного оборудования». 

4.4.13. Если отремонтированное оборудование выходит из строя в течение гарантийного периода, Исполнитель производит ремонт такого оборудования за свой счет. 

4.4.14. Срок гарантии на отремонтированное оборудование автоматически продлевается на период, в течение которого оборудование находилось в ремонте. 

4.4.15.   Порядок доставки оборудования в ремонт и из ремонта описан в приложении №5. 
5. Порядок добавления и исключения Оборудования из обслуживания. 
5.4. Заказчик в письменной форме информирует Исполнителя о добавлении или исключении Оборудования из обслуживания.
5.5. В течение 10 (Десяти) рабочих дней Стороны согласуют схему организации связи Заказчика и подписывают соответствующее Соглашение.
6. Контактная информация Сторон. 
	Заказчик

______________________________

________________ _______________

«____»____________ 200_ г.
	Исполнитель

______________________________

________________ _______________

«____»____________ 200_ г.


