ДОГОВОР № ____
на оказание услуг по технической поддержке

г. Санкт-Петербург	«1» февраля 2022 г.

Общество с ограниченной ответственностью «», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице генерального директора __________________, действующего на основании Устава, с одной стороны, и
Общество с ограниченной ответственностью, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», действующий от своего имени, на основании Свидетельства о государственной регистрации в качестве индивидуального предпринимателя _______, с другой стороны, далее совместно именуемые «Стороны», а по отдельности – «Сторона», заключили настоящий Договор (далее – «Договор») о нижеследующем:

1. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
1.1. «Мобильное приложение» - приложение для мобильных устройств «Личный доктор «MedDoc».
1.2. «Сайт» - сайт по адресу https://med-doc.me.
1.3. «Сервис» - программно-аппаратный комплекс «MedDoc», состоящий из Мобильного приложения и Сайта. Правообладателем Сервиса в целом является Исполнитель, правообладателями отдельных компонентов Сервиса могут являться третьи лица, предоставившие Исполнителю право использовать соответствующие компоненты в составе Сервиса. 
1.4. «Учетные данные» - логин и пароль, присваиваемые Заказчику для его идентификации, позволяющие получать доступ к информации Заказчика на серверном оборудовании Исполнителя.
1.5. «Личным кабинет» - персонализированное рабочее пространство Заказчика на Сайте, в котором Заказчик может управлять своей Страницей на Сайте или другими сервисами Сайта и Мобильного приложения.

2. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА
2.1. Исполнитель обязуется по заданию Заказчика оказывать услуги по технической поддержке Сервиса (далее – Услуги), предусмотренные настоящим Договором, а Заказчик обязуется оплачивать эти услуги.
2.2. Перечень и стоимость оказываемых Исполнителем услуг устанавливается Приложением № 1 к Договору.
2.3. В случае возникновения необходимости у Заказчика в оказании дополнительных услуг, выходящих за рамки Договора, и наличия у Исполнителя соответствующих ресурсов, последний вправе оказать дополнительные услуги за дополнительное вознаграждение. Стоимость дополнительных услуг указывается в дополнительных соглашениях к Договору либо выставленном Исполнителем Счете. Если дополнительные услуги оплачивается по счету без заключения дополнительного соглашения к Договору, то счет становится неотъемлемой частью Договора.
2.4. Исполнитель вправе оказывать услуги лично и с помощью привлечения соисполнителей.
2.5. Исполнитель имеет право оказывать Заказчику Дополнительные услуги, указанные в Приложении № 2 к Договору. Дополнительные услуги, оказываются Исполнителем на основе выставленных Счетов, согласовываемых Сторонами по расценкам, указанным в Приложении №2 к Договору. Состав и сроки оказания услуг, а также стоимость услуг, отсутствующих в Приложении № 2, согласовываются Сторонами в электронном виде. 

3. [bookmark: Par29]ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ ИСПОЛНИТЕЛЯ
3.1. [bookmark: Par32]Обязанности Исполнителя.
3.1.1. Консультирование Заказчика по вопросам, касающимся функционирования и развития Сервиса.
3.1.2. Контроль безопасности функционирования Сайта, принятие всех необходимых мер по обеспечению бесперебойного функционирования Сайта, исправление ошибок, возникших в их работе, в том числе:
3.1.2.1. Периодический контроль физической и логической целостности данных, восстановление при обнаружении нарушений.
3.1.2.2. Периодический контроль и оптимизация производительности работы, в случае значительного снижения характеристик производительности.
3.1.2.3. Контроль работоспособности технологической площадки (хостинга).
3.1.2.4. Техническое обслуживание и техническая поддержка Сайта, в соответствии с перечнем услуг, указанном в Приложении № 1 к Договору «Перечень и стоимость оказываемых услуг», являющимся его неотъемлемой частью.
3.1.3. Исполнитель обязан согласовывать с Заказчиком сроки проведения работ (в том числе регламентных) и обновлений, влекущих прекращение и (или) приостановление функционирования Сайта, если такие работы или обновления занимают более 30 (тридцати) минут, и выполняются в рабочее время.
3.1.4. Исполнитель организовывает горячую линию по телефону и электронной почте для решения вопросов, связанных с исполнением Договора.
3.2. Исполнитель имеет право:
3.2.1. Для своевременного и эффективного оказания услуг требовать от Заказчика предоставления необходимой информации о функционировании Сервиса.
3.2.2. Для выполнения своих обязательств по Договору привлекать специалистов сторонних организаций. 
3.2.3. Приостановить оказание услуг по Договору, при нарушении Заказчиком установленных Договором сроков оплаты услуг более чем на 15 (пятнадцать) календарных дней, до момента их оплаты.
4. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ ЗАКАЗЧИКА
4.1. Заказчик обязан:
4.1.1. По требованию Исполнителя предоставить имеющуюся у него информацию, необходимую для оказания услуг.
4.1.2. Оплачивать услуги Исполнителя в размере и сроки, установленные Договором или дополнительными соглашениями к нему.
4.1.3. Обеспечить эксплуатацию Сайта квалифицированным персоналом Заказчика (пользователями, прошедшими обучение, системными администраторами).
4.1.4. Принимать меры для предотвращения несанкционированного вмешательства в работу Сайта. Своевременно сообщать Исполнителю о сбоях и срывах в работе Сайта и Мобильного приложения, о несанкционированном вмешательстве в их работу.
4.1.5. В случае необходимости проведения работ на территории Заказчика, предоставлять Исполнителю соответствующие условия (внешний сетевой доступ, рабочее место) для выполнения своих обязательств.
4.1.6. Заказчик имеет право требовать от Исполнителя надлежащего исполнения своих обязательств по Договору в порядке, установленном настоящим Договором.

5. СТОИМОСТЬ УСЛУГ, ПОРЯДОК И СРОКИ РАСЧЕТОВ
5.1. Стоимость Услуг по Договору указана в Приложении № 1 к Договору и составляет: _________ в месяц. В связи с тем, что Исполнитель использует упрощенную систему налогообложения, стоимость Услуг по Договору не облагается НДС. 
5.2. Оплата Услуг по Договору производится Заказчиком авансом ежемесячно до 5 (пятого) числа текущего месяца путем перечисления Заказчиком денежных средств на расчетный счет Исполнителя. Обязанность Заказчика по оплате Услуг считается исполненной с момента поступления соответствующих денежных средств на расчетный счет Исполнителя.
5.3. В случае невозможности исполнения Услуг, возникшей по вине Заказчика, услуги подлежат оплате в полном объеме.
5.4. В случае, когда невозможность исполнения Услуг возникла по обстоятельствам, за которые ни одна из сторон не отвечает, Заказчик возмещает Исполнителю фактически понесенные им расходы.
5.5. Перечень и стоимость услуг Исполнителя, указанные в Договоре, могут быть изменены по соглашению Сторон.
5.6. Стоимость услуг может увеличиваться Исполнителем в одностороннем порядке, не чаще двух раз в год и не более, чем на 5 % от суммы, действующей на момент изменения стоимости Услуг.

6. ПОРЯДОК ОКАЗАНИЯ И ПРИЕМКИ УСЛУГ
6.1. В состав услуг по Договору входят запросы Заказчика в службу технической поддержки Исполнителя по вопросам, указанным в Договоре с помощью создания документа «Инцидент» на Сайте. В исключительных случаях, а также по критическим инцидентам и вопросам, допускается обращение по телефонам и (или) адресам электронной почты, указанным в Приложении №4 к Договору. Направление запроса в службу технической поддержки Исполнителя может быть осуществлено только контактными лицами Заказчика, указанными в Приложении № 4 к Договору.
6.2. Порядок подготовки и отправки обращений в службу технической поддержки посредством документа «Инцидент» установлены Приложением № 3 к Договору. 
6.3. Запрос в службу технической поддержки должен содержать описание возникшей проблемы или сложившейся ситуации, описание всех сопутствующих обстоятельств, в том числе: какие операции проводились, в каких формах выполнялась работа, чем специфичны данные, которые обрабатывались. Допускается приложение к запросу копий изображений и документов, которые иллюстрируют проблему.
6.4. Исполнитель, при наличии технической возможности, может учитывать желаемые сроки оказания услуг, содержащиеся в запросах Заказчика.
6.5. Исполнитель вправе направить Заказчику подтверждение о получении запроса или уточнение возникшей ситуации. Исполнитель обязуется принять запрос в обработку в течение 24 (двадцати четырех) часов с момента направления запроса.
6.6. Подтверждением получения Исполнителем запроса Заказчика является сообщение по электронным адресам и телефонам Заказчика, указанным в Приложении №4 к Договору, содержащее краткий предварительный анализ ситуации, описанной в запросе, ориентировочный срок исправления возникшей проблемы, либо направление Заказчику требования в предоставлении необходимой информации.
6.7. В случае направления Исполнителем требования в предоставлении необходимой информации, обработка запроса на техническую поддержку приостанавливается до получения информации от Заказчика. При этом сроки исполнения запросов могут быть увеличены на срок предоставления Заказчиком необходимой информации. 
6.8. Стороны Договора обязаны незамедлительно сообщать друг другу обо всех изменения контактных данных, указанных в Приложении №4 к Договору.
6.9. Запросы принимаются службой технической поддержки Исполнителя в рабочие дни с 10:00 до 19:00 по московскому времени. 
6.10. Запросы, поступившие после 19:00, либо в выходные или нерабочие праздничные дни, обрабатываются на следующий рабочий день, либо в первый рабочий день, следующий за выходными (праздничными) днями. Запросы, поступившие после 15:00 обрабатываются до 12:00 следующего рабочего дня.
6.11. Исполнитель в срок до 5 (пятого) числа месяца, следующего за тем, в котором были оказаны абонентские услуги по Договору, либо в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента оказания Дополнительных услуг согласно п. 2.5. Договора, предоставляет Заказчику Акт об оказании услуг.
6.12. Заказчик в течение 3 (трех) рабочих дня с момента получения Акта подписывает его и предоставляет подписанный экземпляр Акта Заказчику, либо направляет обоснованные возражения. Допускается исполнение Заказчиком своих обязательств по предоставлению Исполнителю подписанного экземпляра Акта или мотивированных возражений путем направления скан копии подписанного Акта по адресам электронной почты Исполнителя, указанным в Приложении № 4 к Договору, с последующим предоставлением оригинального экземпляра подписанных документов в течение 7 дней.
6.13. Исполнитель обязан в течение 5 (пяти) рабочих дней устранить возражения Заказчика, либо, в случае особой сложности возникшей проблемы, представить на согласование Заказчику письменные предложения с описанием возможных способов решения проблемы и обоснованием необходимых сроков.
6.14. В случае непредставления подписанного Акта Заказчику, по истечении 3 (трех) рабочих дней с момента принятия Акта, услуги считаются полностью оказанными и подлежащими оплате, Акт подписывается Исполнителем в одностороннем порядке.

7. [bookmark: Par43]ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН
7.1. В случае нарушения Заказчиком сроков оплаты услуг, установленных Договором (абонентских или дополнительных), Исполнитель имеет право требовать от Заказчика уплаты пени в размере 0,1% от подлежащей к оплате суммы за каждый день просрочки.
7.2. За нарушение Исполнителем сроков устранения неполадок, Исполнитель уплачивает Заказчику пени в размере 0,1 % от стоимости оказываемых услуг за каждый день просрочки, но не более 10 % от стоимости оказываемых услуг в месяц. За неисполнение или ненадлежащее исполнение условий по оплате Уснул Исполнитель вправе потребовать с Заказчика уплатить пени в размере 0,1 % от неоплаченной суммы за каждый календарный день просрочки.
7.3. Исполнитель не несет ответственности за качество каналов связи общего пользования (Интернет), посредством которых осуществляется Доступ к Сервису.
7.4. Ответственность Исполнителя по Договору в любом случае ограничивается возмещением причиненного Заказчику реального ущерба в сумме, не превышающей оплаченную стоимость Услуг.
7.5. Заказчик самостоятельно в полном объеме несет ответственность за соответствие его деятельности требованиям законодательства.
7.6. В связи с использованием компьютерного и иного оборудования, каналов связи и (или) программ для ЭВМ, принадлежащих третьим лицам, Стороны соглашаются с тем, что Исполнитель не несет ответственность за любые задержки, прерывания, прямой и косвенный ущерб или потери, происходящие из-за дефектов в любом электронном или механическом оборудовании и (или) программах для ЭВМ, либо вследствие иных объективных технологических причин, а также в результате действий или бездействий третьих лиц, проблем при передаче данных или соединении, перебоев в электропитании, произошедших не по вине Исполнителя
7.7. Исполнитель освобождается от ответственности за невозможность использовать Заказчиком Сервис во время проведения плановых работ и работ по модернизации Сервиса.

8. ИЗМЕНЕНИЕ И РАСТОРЖЕНИЕ ДОГОВОРА
8.1. Изменения и дополнения к Договору согласуются Сторонами в виде дополнительных соглашений и вступают в силу с момента их подписания обеими Сторонами.
8.2. Договор может быть расторгнут в любой момент в течение срока его действия по соглашению Сторон, либо по основаниям, установленным действующим законодательством и(или) Договором.
8.3. Договор может быть расторгнут досрочно в одностороннем порядке любой Стороной при условии письменного уведомления другой Стороны за 30 дней до предполагаемой даты расторжения.
8.4. Договор может быть расторгнут Заказчиком в одностороннем порядке при условии оплаты исполнителю фактически понесенных им расходов.
8.5. Исполнитель вправе расторгнуть Договор в одностороннем внесудебном порядке без возмещения Заказчику каких-либо убытков в следующих случаях:
8.5.1. если Заказчик допустил просрочку оплаты Услуг на срок более 15 дней.
8.5.2. если Заказчик не исполняют предписания и указания Исполнителя, что делает невозможным оказание Исполнителем Услуг надлежащим образом.

9. [bookmark: Par46][bookmark: Par53][bookmark: Par61]КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ
9.1. Вся предоставляемая Сторонами друг другу техническая, коммерческая, финансовая и иная информация, связанная с оказанием услуг по настоящему Договору, считается конфиденциальной.
9.2. По согласованию сторон Исполнитель вправе привлекать третью сторону для совместной реализации настоящего Договора. При этом Исполнитель самостоятельно принимает меры по ограничению доступа к конфиденциальной информации третьей стороне. Исполнитель по согласованию с Заказчиком вправе раскрывать конфиденциальную информацию третьей стороне только в том объеме, который необходим для совместной с третьей стороной реализации Договора.
9.3. Ограничения относительно разглашения информации не относятся к общедоступной информации или к информации, ставшей впоследствии таковой для третьей стороны. 

10. Материалы Заказчика.
10.1. Под материалами Заказчика понимаются все материалы, работы, данные, информация, которые были загружены, сохранены, обработаны или переданы в ходе использования Сервиса как от лица Заказчика и его авторизованных пользователей, так и от лица пациентов заказчика.
10.2. Заказчик имеет все безусловные права на материалы Заказчика и несет исключительную ответственность за законность, надежность, сохранность, целостность, точность и качество материалов Заказчика.
10.3. Исполнитель не приобретает прав на формируемую с помощью загрузки материалов заказчика базу данных. Заказчик самостоятельно несет ответственность перед третьими лицами за сохранность такой базы данных.
10.4. Если Исполнитель привлекается для обработки каких-либо материалов Заказчика по заданию Заказчика, дополнительному запросу или в качестве дополнительных услуг, то Заказчик обязан выполнить следующие требования:
· удостовериться, что он (Заказчик) уполномочен передавать соответствующие Материалы с тем, чтобы Материалы Заказчика были использованы законно;
· удостовериться, что материалы Заказчика, передаваемые Исполнителю, принадлежат Заказчику на законных основаниях и не нарушают права третьих лиц.

11. [bookmark: Par70]ФОРС-МАЖОРНЫЕ ОБСТОЯТЕЛЬСТВА
11.1. Стороны Договора освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение своих обязательств по Договору, если оно явилось следствием действия обстоятельств непреодолимой силы. Под обстоятельствами непреодолимой силы Стороны подразумевают внешние, чрезвычайные, непредсказуемые, непредотвратимые и непреодолимые события, которые не существовали в момент заключения Договора и возникшие помимо воли Заказчика и Исполнителя, в том числе: стихийные бедствия, землетрясения, наводнения, ураганы, пожары, технологические катастрофы, эпидемии, военные действия, противоправные действия третьих лиц, забастовки, правительственные меры и нормативные акты, ограничивающие исполнение договорных обязательств.
11.2. С наступлением форс-мажорных обстоятельств, делающих невозможным для одной из Сторон выполнение ее обязательств по настоящему Договору, срок исполнения обязательств отодвигается соразмерно продолжительности форс-мажорных обстоятельств.
11.3. О наступлении форс-мажорных обстоятельств, предполагаемом сроке их действия и предполагаемом сроке прекращения Стороны обязаны уведомить друг друга в семидневный срок любым доступным средством связи.
11.4. Неуведомление или несвоевременное уведомление лишает Сторону права ссылаться на любое вышеуказанное обстоятельство как на основание, освобождающее от ответственности за неисполнение обязательств.
11.5. Если форс-мажорные обстоятельства будут продолжаться свыше 2 (двух) месяцев, Стороны имеют право в одностороннем порядке расторгнуть настоящий Договор без обязанности возмещения убытков при условии предоставления заверенных полномочными органами документов, подтверждающих вышеуказанные обстоятельства.

12. [bookmark: Par81]СРОК ДЕЙСТВИЯ ДОГОВОРА
12.1. Договор вступает в силу с момента его подписания Сторонами и действует 1 (один) год.
12.2. В случае если в срок не позднее 10 (десяти) дней до даты, указанной в п. 11.1 Договора, ни одна из Сторон не заявит о прекращении Договора, Договор считается продленным на тех же условиях на срок 1 (один) год. Количество продлений не ограничено.
[bookmark: Par86]
13. [bookmark: Par90]ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ
13.1. Во всем, что не предусмотрено настоящим Договором, Стороны руководствуются действующим законодательством РФ.
13.2. Спорные вопросы Стороны обязуются решать путем переговоров, а в случае, если Стороны не могут прийти к соглашению, спор подлежит передаче на рассмотрение в Арбитражный суд города Санкт-Петербурга и Ленинградской области.
13.3. Срок ответа на претензию составляет 15 (пятнадцать) дней.
13.4. Все переговоры и переписка между сторонами, имевшие место до подписания Договора, теряют силу с момента подписания Договора.
13.5. Настоящий Договор составлен в двух подлинных экземплярах, имеющих равную юридическую силу, по одному для каждой из Сторон.

Приложения:
Приложение № 1 – «Перечень и стоимость услуг по технической поддержке»
Приложение № 2 – «Перечень дополнительных услуг и их стоимость».
Приложение № 3 –	«Правила пользования подсистемой электронной подготовки запросов на техническую поддержку и доработку АИС (документы «Инцидент» и «Доработка»).
Приложение № 4 –	«Список контактных лиц, адреса электронной почты и телефоны Сторон».
[bookmark: Par98]
14. ЮРИДИЧЕСКИЕ АДРЕСА И БАНКОВСКИЕ РЕКВИЗИТЫ СТОРОН
Приложение № 1 
к Договору № ___ от ____
на техническую поддержку

ПЕРЕЧЕНЬ И СТОИМОСТЬ УСЛУГ 
ПО ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКЕ СЕРВИСА

	№ п/п
	НАИМЕНОВАНИЕ УСЛУГ
	ПЕРЕЧЕНЬ УСЛУГ
	СТОИМОСТЬ
УСЛУГ
(рублей в месяц)

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	ИТОГО:
	



	Заказчик:

Генеральный директор
XX «XXXXX»


______________ X.X.  XXXX

	Исполнитель:

Генеральный директор
XX «XXXXX»


______________ X.X.  XXXX



Приложение № 2 
к Договору № ___ от ____
на техническую поддержку

ПЕРЕЧЕНЬ ДОПОЛНИТЕЛЬНЫХ УСЛУГ И ИХ СТОИМОСТЬ

	№ п/п
	ПЕРЕЧЕНЬ УСЛУГ
	СТОИМОСТЬ УСЛУГ

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	

	4
	
	

	5
	
	




	Заказчик:

Генеральный директор
XX «XXXXX»


______________ X.X.  XXXX

	Исполнитель:

Генеральный директор
XX «XXXXX»


______________ X.X.  XXXX





Приложение № 3
к Договору № ___ от ____
на техническую поддержку


ПРАВИЛА ПОЛЬЗОВАНИЯ ПОДСИСТЕМОЙ
ЭЛЕКТРОННОЙ ПОДГОТОВКИ ЗАПРОСОВ НА ТЕХНИЧЕСКУЮ ПОДДЕРЖКУ
И ДОРАБОТКУ СЕРВИСА (ДОКУМЕНТЫ «ИНЦИДЕНТ» И «ДОРАБОТКА»)

1. Терминология.
1.1. Техническая ошибка (инцидент-ошибка):
1.1.1. всплывающие окна с ошибками, препятствующими выполнению работы;
1.1.2. заявленная длительность выполнения операции многократно превышает заданную величину;
1.1.3. невозможно авторизоваться в программе, при наличии канала связи;
1.1.4. ошибки в расчетных алгоритмах (при наличии ТЗ от Заказчика или описания алгоритма в инструкции по работе системы);
1.1.5. недоступность сервисов (загрузка из/выгрузка во внешние информационные программы).
1.2. Обращение в службу поддержки (инцидент-запрос):
1.2.1. возможное несоответствие заявленной функциональности;
1.2.2. изменение графического изображения экранной или отчетной формы;
1.2.3. обнаружение заполнения неверных или неполных данных;
1.2.4. обнаруженные недоработки Сервиса;
1.2.5. уточнение по работе алгоритма Сервиса;
1.2.6. предложение по разработке патчей, в случае ошибки оператора.
1.3. Доработка:
1.3.1. Новая функциональность в бизнес-процессе или изменение алгоритма работы существующей функциональности.
1.3.2. Изменение внешнего вида и (или) функциональности экранной формы.
1.3.3. Изменение внешнего вида и (или) функциональности сайта или web-интерфейсов.
1.3.4. Настройка или перенастройка внешних сервисов.

2. Рекомендации по созданию заявки об инциденте.
2.1. В папке «ИТ и поддержка» нужно выбрать тип документа Инцидент и нажать кнопку «Добавить документ».
2.2. Категория определяет область, в которой обнаружилась проблема.  Если проблема не относится ни к одной из перечисленных категорий, значит, существующая система не поддерживает ее решение посредством обработки инцидента, и регистрация заявки не целесообразна.
2.3. Описание должно быть максимально точным и полным. По возможности, в описании инцидента указывается следующая информация:
· название документа в Сервисе и его системный идентификатор; 
· действия в системе, приводящие к воспроизведению ошибки. Например, смена статуса документа или изменение какого-либо поля; 
· сообщение об ошибках, выдаваемое системой (если такое есть);
· краткая предыстория по работе с проблемным документом, отчетом, объектом.  Например, информацию вида «Я не вижу папку Договоры» лучше сопроводить комментарием «Раньше никогда не видел, теперь понадобилось в связи с расширением обязанностей» или «Всегда видел, сегодня пропала».
2.4. В поле «Копия экрана» целесообразно добавить файл с картинкой ошибки, выданной системой или набор картинок с последовательностью действий, которые выполняются. В поле «Копия экрана» можно добавить только один файл, для добавления нескольких файлов необходимо воспользоваться кнопкой «Добавить». Копию экрана можно сделать, нажав сначала клавишу PrintScr, а затем Ctrl+V в открытом графическом редакторе Paint, либо в документе Word.
2.5. Одновременно с занесением инцидента в Сервис, определяется его важность. Важность инцидента определяет сроки, необходимые для решения, описанной в инциденте проблемы и порядок ее решения.  Исполнителем рассматриваются инциденты любой важности.

Таблица 1. Правила определения важности инцидента.

	Важность
	Характеристика
	Плановый срок устранения * 

	Критичная
	Ситуация, полностью останавливающая работу Сайта или мешающая выполнять основную часть функциональных возможностей. 
	3 часа в рабочее время

	Высокая
	Нетипичное поведение системы не позволяет выполнять одну из основных операций. 
	1 рабочий день

	Средняя
	Нетипичное поведение системы не позволяет выполнять одну из основных операций, но есть обходной вариант. Обнаруженный сбой влияет на второстепенные или вспомогательные процессы. 
	3 рабочих дня

	Низкая
	Незначительные неудобства в работе, отсутствие возможности осуществить редкую или низко приоритетную операцию. 
	По согласованию

	Пожелание
	Особый тип инцидента, который не является описанием сбоя или проблемы в работе. Предназначен для выражения пожеланий и предложений по улучшению процессов, реализуемых Сайта
	По согласованию


* - при наличии технической возможности

2.6. После заполнения всех обязательных полей Инцидент нужно сохранить и перевести в статус «Инициировано». После этого заявка будет зарегистрирована в системе, как требующая разбора.
2.7. Исполнитель может вносить несущественные изменения в функциональность процесса обработки инцидентов без корректировки документации.

	Таблица 2. Описание статусов Инцидента.

	Статус
	Описание

	Не присвоено
	Инциденты в этом статусе не считаются оформленными и существуют только для создающего описание сотрудника Заказчика.

	Инициировано
	Статус присваивается инициатором. При установке этого статуса Исполнителю ставится задача и высылается уведомление о появлении нового инцидента.

	Обрабатывается
	Инцидент переходит в режим разбора. Это значит, что сотрудник Исполнителя, разбирающий инцидент ознакомился с описанием проблемы и начал по ней работать.

	Требует уточнения
	Статус, сигнализирующий о том, что для разбора не достаточно данных в описании инцидента. При его установке инициатору приходит сообщение от Исполнителя о необходимости комментария с указанием объекта конкретизации. Ответственным за предоставление комментария является инициатор. 

	Прокомментировано
	Статус, в который необходимо перевести инцидент после добавления Заказчиком запрошенного комментария по требующему уточнения описанию. При переводе в этот статус Исполнителю отправляется сообщение.

	Реализовано
	Когда разбор инцидента завершен и устранены его последствия и по возможности причины, Исполнитель переводит инцидент в статус Реализовано.

	Отклонено
	В случаях, когда 
- описанная в инциденте ситуация является следствием некорректных действий сотрудника Заказчика,
- невозможно выполнить запрос на добавление функций /прав пользователю,
- на основании предоставленного описания невозможно определить проблему, как сбой программы,
- проблема уже решена, и нужно отменить необходимость разбора,
- комментарий к инциденту не предоставляется инициатором более четырех недель,
- инцидент переводится в статус «Отклонено» и сопровождается комментарием с указанием причины.

	Возобновлено
	Реализованные и отклоненные инциденты можно снова открыть, переведя в статус Возобновлено. 



3. Рекомендации по созданию доработки.
3.1. В папке «ИТ и поддержка» нужно выбрать тип документа Доработка и нажать кнопку «Добавить документ».
3.2. Дальнейшее создание доработки выполняется на основе рекомендаций к инциденту. Кроме того, необходимо максимально полно и точно описать требования к дополнительной функциональности.
3.3. Если требуется разработать бланк документа или аналитический отчет, необходимо приложить к доработке рекомендуемую форму документа с примером ее заполнения.
3.4. После заполнения всех обязательных полей, доработку нужно сохранить и перевести в статус «Подготовлена». После этого доработка будет зарегистрирована в системе.
3.5. При переводе доработки в статус «К расчету» она поступает к Исполнителю для выполнения оценки трудозатрат. Исполнитель заполняет поля «Трудозатраты» в человеко-часах, плановую дату исполнения и, при необходимости, вносит комментарии.
3.6. Если Заказчика устраивают предложенные Исполнителем трудозатраты, срок исполнения и вариант реализации доработки, Заказчик переводит доработку в статус «Утверждена».
3.7. Доработки в статусе «Утверждена» переходят на выполнение Исполнителю. Если срок согласования доработки Заказчиком занял более 1 (одного) дня, срок исполнения доработки автоматически продлевается на срок согласования. Срок согласования доработки определяется как интервал времени от перевода доработки из статуса «Рассчитана» до перевода доработки в статус «Утверждена».
3.8. После исполнения доработки Исполнитель проставляет дату реализации доработки и переводит доработку в статус «Выполнена».
3.9. Заказчик в течение 3 (трех) рабочих дней проверяет исполнение доработки и может выставить замечания. Если замечаний нет, Заказчик переводит доработку в статус «Проверена».
3.10. Исполнитель периодически выставляет счет на оплату доработок. Вместе со счетом Исполнитель предоставляет Отчет по выполненным работам, содержащим перечень доработок в статусах «Выполнена» или «Проверена».
3.11. После получения оплаты Исполнителем, Исполнитель проставляет статус «Оплачена» по всем оплаченным доработкам.
3.12. Исполнитель может вносить несущественные изменения в функциональность процесса согласования доработок без корректировки документации.

	Таблица 3. Описание статусов доработки.
	Статус
	Описание

	Не присвоен
	Доработки в этом статусе не считаются оформленными и существуют только для создающего описание сотрудника Заказчика.

	Подготовлена
	Статус присваивается инициатором. При установке этого статуса доработка доступна другим сотрудникам Заказчика для комментирования и уточнения требований к доработке.

	К расчету
	Доработка переходит к Исполнителю. Исполнитель анализирует задачу, проставляет плановую дату исполнения, трудозатраты. При необходимости комментирует задачу.

	Требует уточнения
	Статус, сигнализирующий о том, что для исполнения доработки недостаточно данных в описании, или требуется детальное техническое задание. При его установке инициатору приходит сообщение Исполнителя о необходимости комментария. Ответственным за предоставление комментария является инициатор. 

	Рассчитана
	Доработка рассчитана Исполнителем.

	Утверждена
	Заказчик соглашается с предложенными сроками исполнения и трудозатратами и переводит доработку в статус «Утверждена» для запуска доработки в работу.

	Выполнена
	Исполнитель переводит доработку в статус «Выполнена» после фактического выполнения функциональности, заявленной в доработке.

	Проверена
	Заказчик может проверить заявленную функциональность. Результатом положительной проверки является перевод доработки в статус «Проверена».

	Оплачена
	Доработки в этом статусе оплачены Заказчиком.



	Заказчик:

Генеральный директор
АО «XXXX»

______________ X.X.  XXX

	Исполнитель:

Генеральный директор
АО «XXXX»

______________ X.X.  XXX



Приложение № 3
к Договору № ___ от ____
на техническую поддержку

СПИСОК КОНТАКТНЫХ ЛИЦ, АДРЕСА ЭЛЕКТРОННОЙ ПОЧТЫ И НОМЕРА ТЕЛЕФОНОВ СТОРОН

Контактные данные Заказчика:
	№ п/п
	Должность
	ФИО
	Электронная почта
	Телефон

	1
	XXXXX
	XXXX
	
	

	2
	Руководитель проекта
	XXXX
	
	



Контактные данные Исполнителя:
	№ п/п
	Предмет обращений
	ФИО
	Электронная почта
	Телефон

	1
	Служба технической поддержки 
Исполнителя
	
	
	

	2
	Обработка инцидентов, прием входящих звонков, общее функционирование системы
	

	
	

	3
	Разработка новой функциональности, IT-консультирование
	
	
	

	4
	Внедрение, оборудование, IT-аутсорсинг, поддержка сайтов, мобильные приложения
	
	
	

	5
	Менеджер проекта,
Принимает претензии и пожелания.
Бизнес-анализ процессов, обучение сотрудников
	
	
	+



	Заказчик:

Генеральный директор
XXX «XXXXXX»


______________ X.X.  XXXXX
 

	Исполнитель:

Генеральный директор
XXX «XXXXXX»


______________ X.X.  XXXXX
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