ДОГОВОР № 10-11/12
г. Челябинск	«01» июля 2023г.

Индивидуальный Предприниматель __________ именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице Директора _________, действующего на основании ОГРНИП № ________, с одной стороны, Индивидуальный предприниматель Вещиков Даниил Вадимович, именуемый в дальнейшем «Исполнитель», действующий на основании ОГРНИП № 322745600089717 от 29.06.2022 г., именуемое в дальнейшем
«Исполнитель», совместно именуемые «Стороны», заключили настоящей Договор №10-11/12 от 01 июля 2023г. о нижеследующем:

1. Предмет Договора

1.1    Заказчик поручает и оплачивает, а Исполнитель обязуется оказать услуги по обслуживанию и поддержке сервисов ИТ-Инфраструктуры для предприятий Заказчика, указанных в Приложении №1 к настоящему договору и функционирующей в _______. на объектах, указанных в Приложении №4 к настоящему Договору, в соответствии с соглашением об уровне оказания услуг (Приложение №2 к настоящему Договору).

2. Предоставление услуг
2.1 Исполнитель обязуется оказывать услуги по обслуживанию и поддержке сервисов ИТ-Инфраструктуры для предприятий Заказчика в течение всего срока действия настоящего Договора, начиная с «01» июля 2023 года. Запросы принимаются Исполнителем по телефону, электронной почте или в системе Service Desk от представителей Заказчика и обрабатываются по согласованному Регламенту.
2.2 В случае внесения изменений в конфигурации поддерживаемой ИТ-инфраструктуры, Заказчик обязан незамедлительно сообщить Исполнителю о произведенных изменениях.
2.3 Факт открытия запроса включает в себя его регистрацию в системе Service Desk Заказчика. Перед началом решения запроса Исполнитель осуществляет диагностику на предмет сложности, так как решение может состоять из устранения нескольких инцидентов.
2.4 Процедура закрытия запроса происходит по обоюдному согласию Сторон в соответствии с Регламентом
2.5 Сроки выполнения запросов, время решения запросов указано в Приложении №2. Запрос считается решенным (закрытым) только после подтверждения, полученного от ответственного представителя Заказчика.
2.6 Исполнитель не несет ответственность за нерешенный запрос либо за превышение установленных сроков решения инцидента в следующих случаях:
а)	запрос связан с закупкой оборудования;
б)	запрос возник по вине изготовителя программного или аппаратного обеспечения;
в)	запрос связан с неисправностью системы, не входящей в состав обслуживаемых систем по данному договору.
2.7 В течение срока действия настоящего Договора Заказчик имеет право приобрести дополнительные услуги, что согласовывается Сторонами в ходе переговоров. По факту выполнения дополнительных услуг полномочные представители Сторон подписывают Акт об оказании услуг, с указанием стоимости услуг, которая определяется ставками, указанными в Приложении №3 и предоставляют счет-фактуру за оказанные услуги.
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3. Стоимость услуг и порядок расчетов
3.1 Стоимость услуг по обслуживанию и поддержке сервисов ИТ-Инфраструктуры для предприятий Заказчика приведена в Приложении №3.
3.2 Исполнитель оказывает   услуги   по   Договору   до   увеличения   объема   обслуживаемого оборудования на 100% в рамках площадки. Если количество оборудования увеличивается более чем на 100% в рамках площадки, Стороны должны подписать Дополнительное соглашение к Договору с изменением состава обслуживаемой Системы и стоимости обслуживания
3.3 Обязательства Заказчика по оплате считаются исполненными с даты поступления денежных средств на корреспондентский счет банка Исполнителя.

4. Форс-мажор (обстоятельства непреодолимой силы)
4.1 Ни одна из Сторон не несет ответственности перед другой Стороной за любую задержку или невыполнение своих обязательств по настоящему Договору, если такая задержка или невыполнение связаны с возникновением определенных ниже форс-мажорных обстоятельств.
4.2 К форс-мажорным обстоятельствам относятся пожары, стихийные бедствия, военные действия, изменения в законодательстве, влекущие за собой незаконность деятельности, но не ограничиваются ими.
4.3 Если одна из Сторон не может выполнить свои обязательства в связи с возникновением форс-мажорных обстоятельств, она должна в течение 3 (трех) дней известить об этом другую Сторону и приложить все усилия к тому, чтобы уменьшить размеры ущерба, нанесенного этими обстоятельствами.

5. Конфиденциальность
5.1 Под конфиденциальной информацией понимается любая информация, представленная документально или в устной форме, или которая может быть получена путем наблюдения или анализа любого вида коммерческой, финансовой и иной деятельности Заказчика, включая, но не ограничиваясь этим, научные, деловые и коммерческие данные, ноу-хау, формулы, процессы, разработки, эскизы, фотографии, планы, рисунки, технические требования, образцы отчетов, модели, списки клиентов, прайс-листы, исследования, полученные данные, компьютерные программы, изобретения, идеи, а также любая другая информация.
5.2 Исполнитель обязуется не разглашать конфиденциальную информацию третьим лицам, за исключением случаев, когда конфиденциальная информация может быть разглашена с разрешения Заказчика в процессе работы по настоящему Договору. Исполнитель ограничивает разглашение конфиденциальной информации, предоставляя доступ к ней только тем сотрудникам Исполнителя, для деятельности которых необходимо знание такой информации. С вышеназванными сотрудниками должны быть заключены соответствующие письменные соглашения об обеспечении конфиденциальности информации и ответственности за ее разглашение.
5.3 Исполнитель признает, что обязательства по сохранению конфиденциальности применяются в отношении конфиденциальной информации, переданной ему Заказчиком как до, так и после даты заключения данного Договора.
5.4 По расторжении данного Договора или по запросу Заказчика в любое время, Исполнитель обязуется в кратчайшие сроки вернуть Заказчику или уничтожить (по усмотрению Заказчика) всю конфиденциальную информацию, полученную Исполнителю в соответствии в настоящим Договором в письменной форме или на электронных носителях.
5.5 Обязательства по сохранению конфиденциальности остаются в силе после расторжения/прекращения данного Договора.

5.6 Обязательства по сохранению конфиденциальной информации, изложенные в настоящем Договоре, не распространяются на ту конфиденциальную информацию, которая:
· была известна Исполнителю до того, как Заказчик предоставил ему эту информацию;
· уже является достоянием общественности.

Персональные данные:
5.7 Исполнитель обязуется соблюдать конфиденциальность и обеспечивать защиту персональных данных, которые были получены от Заказчика или собраны Исполнителем самостоятельно в рамках исполнения обязательств по настоящему договору.
5.8 Исполнитель обязуется реализовать меры по защите персональных данных, предусмотренные действующим законодательством РФ, и использовать указанные данные исключительно для целей оказания услуг по настоящему договору и проявлять ту же степень осмотрительности и заботливости, какую он бы проявлял к собственной конфиденциальной информации, а равно не допускать незаконного разглашения, передачи третьим лицам, а также соблюдать иные требования законодательства Российской Федерации, установленные для работы с персональными данными.

6. Срок действия Договора и порядок его изменения
6.1 Настоящий Договор вступает в силу с момента его подписания Сторонами и действует до ____________ года включительно. Обязательства, вытекающие из настоящего Договора и которые в силу своей природы должны продолжать действовать (включая, но не ограничиваясь, обязательства в отношении проведения взаиморасчетов, условия конфиденциальности и т.п.), исполняются до полного выполнения Сторонами.
6.2 Стороны имеют право изменить перечень, объем и сроки оказания услуг по любой из действующих площадок за 60 (шестьдесят) календарных дней до вступления таких изменений в силу с предварительным согласованием Сторонами таких изменений и с последующим подписанием Сторонами Дополнительного соглашения к Договору.
6.3 Срок действия Договора автоматически продлевается на последующий календарный год, если ни одна из Сторон не заявит о намерении расторгнуть настоящий Договор в срок не позднее 2 (двух) месяцев до окончания действия настоящего Договора.
6.4 Все изменения и дополнения к настоящему Договору действительны, если они совершены в письменной форме и подписаны обеими сторонами.
6.5 Любая из Сторон имеет право досрочного прекращения действия Договора, письменно уведомив другую Сторону не позднее, чем за 2 месяца до даты предполагаемого срока окончания действия Договора.
6.6 Заказчик вправе в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения настоящего Договора, направив письменное уведомление в адрес Исполнителя не позднее, чем за 60 (шестьдесят) календарных дней до даты расторжения настоящего Договора.

7. Приложения к настоящему Договору
Приложение №1: Количественный состав ИТ-инфраструктуры на площадках Заказчика. Приложение №2: Соглашение об уровне оказываемых услуг (Service Level Agreement, SLA) на обслуживание и поддержку сервисов ИТ-Инфраструктуры для предприятий Заказчика.
Приложение №3: Стоимость оказания услуг.
Приложение №4: Адреса площадок обслуживания Заказчика и режим оказания услуг.

Адреса и реквизиты сторон
	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
	ЗАКАЗИК:

	ИП Вещиков Д.В.
Юридический адрес: 454017, Челябинская обл, Челябинск г, Сталеваров ул, дом 46, корпус а, квартира 19
Фактический адрес: 454017, Челябинская обл, Челябинск г, Сталеваров ул, дом 46, корпус а, квартира 19
ИНН: 746000182412
Банк: ПАО Сбербанк
Р/с: 40802810772000064449
К/с: 30101810700000000602
БИК: 047501602
	





Подписи сторон

	[bookmark: _Hlk139316453]Исполнитель:
Директор

_________________/ Д.В. Вещиков
М.П.

	Заказчик:
Директор

_________________ /   
М.П.		



Приложение №1 Договор № 10-11/12 от 01.07.2023г


КОЛИЧЕСТВЕННЫЙ СОСТАВ ИТ-ИНФРАСТРУКТУРЫ НА ПЛОЩАДКАХ ЗАКАЗЧИКА
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МФУ
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ПЛТ
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Челябинск
	
7
	
0
	
0
	
3
	
7
	
0
	
1
	
2
	
0
	
0
	
0
	
0
	
0
	
4
	
0
	
0


СОКРАЩЕНИЯ: РМ – РАБОЧИЕ МЕСТА, ПМ – ПРОИЗВОДСТВЕННЫЕ МОНОБЛОКИ, ТСД – ТЕРМИНАЛЫ СБОРА ДАННЫХ, ПТРМ – ПРИНТЕРЫ ТЕРМОПЕЧАТИ,
ПЛЗ – ПОЛЬЗОВАТЕЛИ, ТА – ТЕЛЕФОННЫЕ АППАРАТЫ, ПР – ПРИНТЕРЫ, МФУ – МНОГОФОНКЦИОНАЛЬНЫЕ УСТРОЙСТВА ПЕЧАТИ, СК – СКАНЕРЫ, ПЛТ – ПЛОТТЕРЫ, ПРК – ПЕРЕГОВОРНЫЕ КОМНАТЫ, СРП – СЕРВЕРНЫЕ ПОМЕЩЕНИЯ, КМТП – КОММУТАЦИОННЫЕ ПОМЕЩЕНИЯ, УСО – УПРАВЛЯЕМОЕ СЕТЕВОЕ ОБОРУДОВАНИЕ, НУСО – НЕУПРАВЛЯЕМОЕ СЕТЕВОЕ ОБОРУДОВАНИЕ, АТС





	Исполнитель:
Директор

_________________/ Д.В. Вещиков
М.П.

	Заказчик:
Директор

_________________ / 
М.П.		
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Приложение №2 
Договор № 10-11/12 от 01.07.2023г

Соглашение об уровне оказываемых услуг (Service Level Agreement, SLA) на обслуживание и поддержку сервисов ИТ-Инфраструктуры для предприятий Заказчика

Описание

Обслуживание и поддержка сервисов ИТ-Инфраструктуры для предприятий Заказчика состоит из абонентского обслуживания и дополнительных работ. Предоставление этих услуг в рамках данного SLA может регулироваться специфицированными SLA (SLA на услугу) и являющихся составной частью данного Соглашения. SLA не зависят друг от друга. Настоящее Соглашение достигнуто и действует в отношении услуг по обслуживанию и поддержке сервисов ИТ-Инфраструктуры для предприятий Заказчика.

Определения

«Запрос» — любое обращение пользователя.

«Время обслуживания» — сроки и периоды предоставления Заказчику услуги Исполнителем.

«Время Реакции» —временной интервал между назначением запроса на 1-ую линию и назначением исполнителя работ (специалиста Исполнителя или Заказчика, или эскалация запроса во внешнюю службу) по запросу.

«Время решения» — время на выполнение запроса, временной интервал между назначением запроса на 1- ую линию и выполнением запроса. В этот интервал не входит время, затраченное на:
· авторизацию запроса (получение одобрений согласно процедурам Заказчика, ожидание пользователя),
· ожидание, если запрос требуется выполнить в будущем,
· закупку и поставку оборудования или программного обеспечения,
· ожидание действий подразделений Заказчика или третьих лиц, обслуживающих Заказчика, если они влияют на возможность выполнять действия по запросу.

«Стандартная техническая поддержка» — выполнение услуг в рамках данного SLA. Допускается изменение количественной метрики услуги. Указанное изменение не влечет за собой изменение статуса Стандартной технической поддержки и договорной цены. Стандартная техническая поддержка не включает в себя разработку или модификацию программ, макросов, формул, графических изображений и приложений для настольных компьютеров, касс.

«Дополнительные услуги» — услуги, не подпадающие под определение стандартной технической поддержки, оказываются в согласованных объемах и оплачиваются отдельно.

«Норматив качества Услуги» — предельное значение контролируемого параметра качества услуги. Основной норматив (критерий) качества услуги, указанный в SLA, рассчитывается как процентное отношение запросов, разрешенных в рамках указанного в SLA времени разрешения (resolution time) по данной услуге к общему количеству запросов по данной услуге. Во время разрешения входит только стандартное время предоставления услуги, указанное для каждой площадки в Приложении № 4 к Договору. Во время разрешения
не входит время, требуемое на авторизацию, необходимую для выполнения запроса. Во время разрешения не входят периоды ожидания исполнения запроса.

«Неразрешенный запрос» — зарегистрированный на 1-ой линии запрос от пользователя, но в данный момент не разрешенный.

Изменение предоставляемых Услуг

Любая из сторон может вносить предложения об объеме, стоимости, характере или времени предоставления Услуг, которые в рамках стандартного сервисного обслуживания необходимо предоставить согласно настоящему SLA. Возможное итоговое изменение количественной метрики услуги фиксированного в SLA значения не является основанием для изменения договорной цены. Изменения в Соглашения об уровне Сервиса могут быть внесены в ходе Совещания по обсуждению Услуг. Стороны совместно принимают решения относительно любых вносимых предложений об изменениях, включая изменения стоимости услуг, которые будет необходимо внести в результате изменения параметров уровня Услуг. Согласованные изменения в соглашении могут быть внесены в соответствующий лист изменений SLA и подписаны уполномоченными представителями сторон. Все изменения должны пройти процедуры контроля изменений. Договора о сервисном обслуживании, и должны получить письменное одобрение обеих сторон.

Предоставление услуг в сверхурочное время

Сверхурочным считается время, не включенное в обслуживание согласно соответствующем услуге SLA. Если у Заказчика возникает необходимость в поддержке в сверхурочное время, то предварительную заявку об этом следует направить уполномоченному Исполнителя за 3 рабочих дня. Обслуживание в сверхурочное время тарифицируется по ставкам дополнительных работ.

Регламент оказания услуг

Исполнитель гарантирует, что при оказании услуг по настоящему Договору представители Исполнителя действуют согласно Рабочим инструкциям, разработанным Исполнителем для всех ключевых видов работ, описанных в этом соглашении, и не противоречащих правилам и/или политикам Заказчика. Заказчик вправе запрашивать, а Исполнитель обязуется предоставлять (в течение 3 (Трех) календарных дней с даты получения запроса) копии Рабочих инструкций Исполнителя с целью осуществления контроля за качеством услуг, оказываемых по настоящему Договору.

В случае, если решение запроса осуществляется путем эскалации, передачи на другой уровень поддержки и т.д. в службу, которая не является частью организации Исполнителя, то ответственность за отслеживание уровня сервиса, своевременную эскалацию и коммуникацию, в том числе пользователям лежит на Исполнителе.
Таблица назначения уровня приоритета







	Приоритет
	Описание

	Приоритет «1»
	Вся площадка недоступна или полностью недоступен один из критичных сервисов.

	Приоритет «2»
	Недоступность сервиса(-ов) для группы пользователей, отсутствие обходных
решений.

	Приоритет «3»
	Недоступность сервиса(-ов) для одного пользователя, отсутствие обходных
решений.

	Приоритет «4»
	недоступность сервиса(-ов), но возможность получения сервиса применением
обходного решения. Также входят запросы на изменение и консультации
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Базовые нормативы и критерии оценки


	
Приоритет
	
Время реакции
	Время решения,
часов
	Норматив качества
услуги

	Приоритет «1»
	30 минут
	4
	99%

	Приоритет «2»
	30 минут
	12
	95%

	Приоритет «3»
	60 минут
	24
	95%

	Приоритет «4»
	240 минут
	72
	95%



Отчетность об уровне качества и объемов выполненных Услуг

Отчеты по фактическому уровню качества и объемов предоставляются Заказчику на ежемесячной основе. Они должны охватывать каждый компонент оказанных услуг в сравнении с контрольными параметрами. Такие отчеты предоставляются Заказчику в течение 5 (Пяти) рабочих дней после окончания каждого месяца. Список необходимых отчетов по услугам приводится в соответствующих SLA. Наличие отчета по фактически оказанной услуге является необходимым условием для последующей ее оплаты. Также Заказчик может запрашивать предоставление разовых отчетов по предоставляемым услугам.

Состав услуги:

Регламентные работы (по инструкции):
1. Обеспечение и контроль условий окружающей среды, требуемых производителем для эксплуатации оборудования в помещениях.
2. Контроль за состоянием помещения (протечки и прочее).
3. Обеспечение и контроль гарантированного электропитания: контроль за состоянием ИБП, контроль нагрузки.
4. Вызов специалистов (местных или внешних) по кондиционерам и обслуживанию серверных и технических помещений.
5. Визуальный контроль за оборудованием серверных помещений.
6. Контроль наличия необходимого ЗИПа и при необходимости инициация заявки на его пополнения в управление ИТ-инфраструктуры.
7. Составление кроссового журнала, схем расположения оборудования в серверных помещениях в стойках высотой более 13U и контроль за их актуализацией.
8. Контроль работы периферийного оборудования и оборудования рабочих мест.
9. Контроль за состоянием помещений в офисе и на производстве. Провода СКС должны быть качественно разведены, не мешаться на проходе и в переговорных комнатах. Все оборудование должно быть аккуратно подключено и все провода должны быть изолированы от внешних воздействий.
10. Составление схем расположения рабочих мест и контроль их актуализации в произвольном виде. Участие в проведение профилактических работ в серверных и технических помещениях: плановая остановка серверов для уборки пыли, проведения тестирования подсистем серверов; проведение тестирования под нагрузкой ИБП (по инструкциям и совместно с функциональными специалистами).
11. Участие в тестировании планов аварийного восстановления серверного оборудования (по инструкциям и совместно с функциональными специалистами).
Эксплуатация и развитие (по инструкциям):
1. Выполнение инструкций и заданий направления ИТ-инфраструктуры и функциональных сотрудников.
2. Отслеживание свободных портов для включения телекоммуникационного оборудования и оборудования рабочих мест, в том числе телефонии. Оповещение функциональных сотрудников направления ИТ-инфраструктуры при количестве свободных портов на любом устройстве менее 10% от общего количества в коммутационном (серверном) помещении.
3. Заливка новых серверов, первоначальная настройка (включение в домен, установка и настройка базового ПО) по инструкциям функциональных сотрудников управления ИТ-инфраструктуры.
4. Заливка новых рабочих мест, первоначальная настройка (включение в домен и настройка базового ПО). По инструкциям отдела рабочих мест с использованием корпоративного образа для установки ОС и/или WDS.
5. Установка оборудования в стойки и шкафы по согласованию с управлением ИТ-инфраструктуры.
6. Коммутация рабочих мест в активное сетевое оборудование, выделенное для подключения рабочих мест.
7. Коммутация, настройка телефонных аппаратов в том числе и в станционный кросс по согласованию с службой связи и на основании заявки.
8. Коммутация оборудования по согласованию с управлением ИТ-инфраструктуры и на основании заявки.
9. Замена вышедших из строя частей оборудования серверного помещения по согласованию с управлением ИТ-инфраструктуры.
10. Участие в постановках нового оборудования на склад. Учёт и инвентаризация
11. Участие в отправка и прием оборудования в авторизированные сервисные центры.

Аварийно-восстановительные работы (по инструкциям):
1. Первичная оценка проблем, инициированных пользователями. Сбор дополнительной информации (проверка кабелей подключения, коммутации, ping, tracert, скриншоты и т.д.) по запросу функционального сотрудника.
2. Базовый анализ работы оборудования, ОС и приложений на серверах приложений, исправление ошибок и восстановление работы оборудования (по инструкциям).
3. В случае невозможности исправления своими силами – обращение в управление ИТ-инфраструктуры за консультацией и/или для передачи инцидента.
4. Перезаливка серверов по инструкциям управления ИТ-инфраструктуры и функциональных сотрудников.
5. Предоставление доступа через консоль, при наличии возможности, к оборудованию серверного помещения.
6. Заведение инцидентов у операторов связи по согласованию с функциональными специалистами управления ИТ-инфраструктуры.
7. Замена вышедших из строя частей. Например, «битых» дисков.
8. Выполнение монтажно-восстановительных работ оборудования серверного помещения по инструкциям функциональных специалистов управления ИТ-инфраструктуры.


	Исполнитель:
Директор

_________________/ Д.В. Вещиков
М.П.

	Заказчик:
Директор

_________________ /   
М.П.		


Приложение №3 
Договор № 10-11/12 от 01.07.2023г
Стоимость оказания услуг

Ежемесячная стоимость оказания услуги по обслуживанию и поддержке сервисов ИТ-Инфраструктуры для предприятий Заказчика состоит из общей стоимости абонентского обслуживания каждой площадки и суммы за дополнительные работы. При этом стоимость услуг за неполный календарный месяц рассчитывается как ежемесячная стоимость услуг, помноженная на отношение количества дней оказания услуг к общему количеству календарных дней месяца.
Таблица 1. Стоимость абонентского обслуживания
	
Услуги по обслуживанию и поддержке сервисов ИТ- Инфраструктуры для предприятий Заказчика на площадке
	Стоимость в месяц (без НДС), рубли РФ
	Стоимость в месяц (вкл. НДС), рубли РФ

	
Челябинск
	

	



Таблица 2. Стоимость дополнительных работ

	
Доп. работы по обслуживанию и поддержке сервисов ИТ-Инфраструктуры для предприятий Заказчика на площадке
	Стоимость в час
(без НДС), рубли РФ
	Стоимость в час
(вкл. НДС), рубли РФ

	
Челябинск
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от Исполнителя:	от Заказчика:

Директор	Директор



 	 / Д.В. Вещиков	 	 /   М.П.		М.П.

Приложение №4 
Договор № 10-11/12 от 01.07.2023г

Адреса площадок обслуживания Заказчика и режим оказания услуг


	Площадка
	Адрес
	Режим оказания услуг

	Челябинск
	Челябинская область, г. Челябинск, ​Улица Сони Кривой, 69
	09:00- 18:00 (ПН-ПТ),
без присутствия на площадке

	
Челябинск
	Челябинская область, г. Челябинск, Проспект Победы, 392
	09:00- 18:00 (ПН-ПТ),
без присутствия на площадке





	Исполнитель:
Директор

_________________/ Д.В. Вещиков
М.П.

	Заказчик:
Директор

_________________ / в  
М.П.		



