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Приложение 1/2
к Договору на оказание услуг

Действует с «01» февраля 2019 г.

Регламент предоставления услуги

«Сопровождение Интернет-решения»

1. Основные термины

1.1. Веб-сайт. Совокупность файлов с кодами программ и информацией, а также базы данных, способных при размещении на веб-сервере, расположенном в Интернете, генерировать HTML-страницы, доступные для просмотра с помощью веб-браузера.
1.2. Интернет-решение. Комплекс программных средств, включающий один или несколько веб-сайтов, программные модули для их взаимодействия с другими информационными системами, а также сопроводительную документацию.

1.3. Сервер. Аппаратное обеспечение, выделенное и/или специализированное для выполнения на нем сервисного программного обеспечения.
1.4. Домен. Средство идентификации области ресурсов в сети Интернет.

1.5. DDoS. Распределенная атака на отказ в обслуживании.
1.6. Функциональное сопровождение веб-сайта. Изменение программного кода и дизайна веб-сайта.
1.7. Информационное сопровождение веб-сайта. Размещение на веб-сайте информации, предоставленной Заказчиком.

1.8. Запрос. Сообщение со стороны Заказчика специалистам Исполнителя о возникновении необходимости оказания услуг по сопровождению.
2. Порядок оказания услуг

2.1. Объектом сопровождения является интернет-решение (далее «ИР»), указанное в п. 1.1 Бланка заказа.

2.2. Перечень работ, оказываемых в рамках сопровождения, указывается в п. 1.2 Бланка заказа. Услуги могут оказываться регулярно либо на основании Запросов.
2.3. По окончании расчетного периода, либо по завершении какого-либо этапа работ, Стороны составляют Акт сдачи-приемки, в котором отражают оказанные услуги, количество фактически затраченного рабочего времени (если это влияет на расчет стоимости оказанных услуг) и стоимость оказанных услуг, определенную в порядке, зафиксированном в Разделе 14 «Порядок расчетов для услуг, выполняемых по Запросам» настоящего Регламента.

2.4. Порядок подписания Актов сдачи-приемки определяется Разделом 7 «Порядок сдачи-приемки результатов оказания услуг» Договора на оказание услуг.

2.5. Если не определено иное, официальными рабочими днями Исполнителя для целей оказания услуг являются понедельник–пятница, кроме нерабочих праздничных дней, установленных законодательством РФ и УР; официальным рабочим временем является 08:00–16:59 (время московское).
2.6. Исполнитель приступает к работе после поступления предоплаты за первый расчетный период и предоставления Заказчиком всех запрошенных Материалов, при условии работоспособности ИР.

3. Категории запросов
3.1. Предусмотрены следующие категории Запросов и критерии их выполнения:
	№
	Категория запроса
	Описание
	Критерии закрытия запроса

	1.
	Инцидент
	Запрос на восстановление работоспособности ИР, утраченной или ухудшившейся в результате сбоя в работе аппаратного или программного обеспечения, обнаружения вируса, атаки
	Устранение всех зарегистрированных неисправностей, полное восстановление работоспособности ИР

	2.
	Запрос на обслуживание
	Зафиксированное требование Заказчика на потребность в обслуживании в рамках предоставляемых ему услуг, но не связанное со сбоем или отказом в IT-инфраструктуре
	Выполнение всех перечисленных Заказчиком в Запросе операций или описание их невозможности

	3. 
	Запрос на изменение
	Запрос, приводящий к изменению состава и/или объема услуг, определённых в согласованном перечне услуг, изменение функционала поддерживаемого и обслуживаемого ИР
	Начало предоставления услуг Заказчику или Отказ в предоставлении дополнительных услуг

	4. 
	Запрос на предоставление информации
	Запрос на предоставление информации по оказываемым услугам и производимым работам
	Предоставление необходимой информации

	5.
	Прочее
	Претензии и прочие запросы, не попадающие в категории 1-4
	


4. Приоритеты Запросов
4.1. Предусмотрены следующие приоритеты Запросов и уровни информирования:
	Приоритет
	Критерии
	Информирование и отчетность

	P1 Критический
	ИР недоступно или не может выполнять свою основную функцию, при этом нет альтернативных способов выполнения неработающих функций.
	Информирование Заказчика о ходе работы по запросу от Заказчика либо по мере выполнения этапом работ, но не чаще оговоренного интервала. Отчет по результатам закрытия Запроса.

	P2 Высокий


	Существуют ошибки, делающие невозможным выполнение основных функций ИР (при этом есть альтернативные способы выполнения неработающих функций), либо делающие невозможным выполнение второстепенных функций ИР.
	

	P3 Нормальный
	Существуют ошибки, не препятствующие выполнению основных или второстепенных функций ИР, либо проявляющиеся для некоторых пользователей или при некоторых специфических условий использования.

Любые доработки, не связанные со сбоями.
	Ежемесячный отчет

	P4 Низкий
	К данному уровню относятся Запросы в случае, если суммарный объем оказанных услуг за период превысил объем, согласованный в Договоре, даже если в самой Заявке указан другой уровень
	


4.2. Запросы вышестоящего уровня автоматически получают более высокий приоритет перед Запросами нижестоящих уровней, которые находятся в работе.

4.3. Если одновременно происходит больше 1 обращения одного уровня, приоритизация происходит по согласованию с Заказчиком.

4.4. В Запросе Заказчик может указать желаемый приоритет Запроса. Фактический  приоритет определяется Исполнителем на основании информации от Заказчика.

4.5. Для отправки запроса с приоритетами P1 или P2 по электронной почте тема письма должна начинаться со слова СРОЧНО или ЭКСТРЕННО.

5. Уровни поддержки

5.1. Если не определено иное, к Запросам Заказчика применяются следующие сервисные уровни поддержки.

5.2. Уровень поддержки «SLA Basic»:

	Приоритет
	Время реакции (после поступления Запроса)
	Время исполнения (с момента реакции на Запрос)
	Интервал информирования

	P1
	1 рабочий час
	24 часа
	Не регламентируется

	P2
	1 рабочий день
	Как можно быстрее, но с учетом приоритизации обращений в работе
	5.3. 

	P3
	2 рабочих дня
	
	5.4. 

	P4
	Не регламентируется
	
	


5.5. Уровень поддержки «SLA Standard»:
	Приоритет
	Время реакции (после поступления Запроса)
	Время исполнения (с момента реакции на Запрос)
	Интервал информирования

	P1
	1 рабочий час
	8 рабочих часов
	2 рабочих часа

	P2
	1 рабочий день, но не более 15 часов
	Как можно быстрее, но с учетом приоритизации обращений в работе
	

	P3
	2 рабочих дня
	
	Не регламентируется

	P4
	Не регламентируется
	
	Не регламентируется


5.6. Уровень поддержки «SLA Premium»:
	Приоритет
	Время реакции (после поступления Запроса)
	Время исполнения (с момента реакции на Запрос)
	Интервал информирования

	P1
	30 минут
	4 рабочих часа
	1 рабочий час

	P2
	2 рабочих часа
	12 рабочих часов
	2 рабочих часа

	P3
	2 рабочих дня
	Как можно быстрее, но с учетом приоритизации обращений в работе
	1 рабочий день

	P4
	2 рабочих дня
	Не регламентируется
	Не регламентируется


5.7. Время исполнения подлежит регламентации только для Запросов, попадающих в зону ответственности Исполнителя в соответствии с Разделом 13 «Разграничение зон ответственности».
6. Порядок обработки запросов

6.1. Заказчик направляет Запросы по Каналам связи, предусмотренным Бланком заказа. Исполнитель имеет право не принимать Запросы, отправленные иначе.
6.2. Запрос Заказчика должен содержать следующую обязательную информацию:

6.2.1. номер Договора и название ИР, 

6.2.2. полное имя ответственного лица, инициирующего запрос (при необходимости – его компанию, подразделение и должность),
6.2.3. категория Запроса,

6.2.4. наименование Запроса (краткое описание, передающее суть Запроса),

6.2.5. описание возникшей неисправности или необходимой работы,

6.2.6. контактный телефон для оперативной связи (для срочных Запросов).

6.3. Запрос должен быть актуальным на момент его постановки. Описание Запроса должно быть максимально подробным и достоверным, содержать описание фактического результата и условий для его выполнения. Заказчику осуществляет сбор, анализ и структурирование всей информации по Запросу. При сборе требований по Запросу заказчик может получать консультации контактного лица со стороны Исполнителя. Исполнитель имеет право не принимать Запросы, описанные ненадлежащим образом.
6.4. Исполнитель обеспечивает регистрацию Запроса в информационной системе с присвоением ему уникального номера. При дальнейших обращениях к Исполнителю следует ссылаться на номер Запроса.
6.5. Исполнитель приступает к работе по поступившему Запросу не позднее указанного в п. 5 Регламента Времени реакции.

6.6. Исполнитель осуществляет постоянное, временное или обходное решение Запроса с приоритетом P1 или P2 в течение Времени исполнения, указанного в п. 5 Регламента.
6.7. В случае, если вся работа по Запросу может потребовать значительного времени, Исполнитель сообщает Заказчику ориентировочный срок и длительность решения.
6.8. Заказчик может требовать регулярного информирования о ходе исполнения Запроса, но не чаще, чем 1 раз в указанный в п. 5 Регламента интервал.

6.9. После выполнения Исполнителем всех необходимых действий по разрешению Запроса Исполнитель закрывает Запрос, уведомляет Заказчика и предоставляет Заказчику отчет о Результатах.

6.10. При несогласии с закрытием Запроса Заказчик может открыть его повторно с указанием обоснования несогласия с его закрытием.

6.11. Произведённые действия фиксируются Исполнителем в информационной системе с указанием следующей информации:

6.11.1. дата Запроса,
6.11.2. фамилия специалиста (специалистов) Исполнителя, выполнивших работу,
6.11.3. перечень оказанных услуг и указания на необходимость их продолжения, либо на их завершение и приемку Результата Заказчиком,
6.11.4. количество затраченного рабочего времени,
6.11.5. замечания о недостатках в работе.
7. Работа с инцидентами
7.1. Исполнитель устанавливает в ИР собственные системы мониторинга для отслеживания возникновения инцидентов.

7.2. Инцидент может быть выявлен как Заказчиком, так и Исполнителем.

7.3. При возникновении инцидента Заказчик направляет Исполнителю соответствующий запрос с категорией «Инцидент» и указанием желаемого приоритета. 

7.4. При выявлении инцидента Исполнителем (посредством предупреждения системы мониторинга или сотрудником Исполнителя) Исполнитель самостоятельно создает Запрос и уведомляет Заказчика об инциденте.
7.5. После регистрации инцидента Исполнитель осуществляет анализ, планирование восстановительных работ и выполняет запланированные действия по восстановлению функционирования ИР в зоне своей ответственности.

7.6. Если инцидент находится в зоне ответственности Заказчика или третьей стороны либо для восстановления ИР требуется провести действия в зоне ответственности Заказчика, Исполнитель эскалирует Запрос на ответственного исполнителя третьей стороны или Заказчика с подробным описанием сделанных выводов, в том числе указывает другие программные и аппаратные комплексы, неисправность которых могла повлиять на функционирование ИР. Исполнитель имеет право напрямую связываться с таковыми третьими сторонами, вести с ними переговоры и активировать необходимые дополнительные услуги от лица Заказчика.
7.7. После устранения инцидента Исполнительно фиксирует в информационной системе и направляет Заказчику следующую информацию:

7.7.1. дата инцидента,

7.7.2. фамилия специалиста (специалистов) Исполнителя, устранивших инцидент,

7.7.3. описание инцидента,
7.7.4. затронутые инцидентов компоненты ИР,

7.7.5. время простоя,

7.7.6. предпринятые для разрешения инцидента действия,

7.7.7. предложения или план по корректирующим и предупреждающим действиям для предотвращения подобных инцидентов в дальнейшем.
8. Уведомления и эскалации
8.1. Исполнитель обеспечивает уведомление Заказчика;

8.1.1. о начале, проведении и завершении работ, которые, по мнению Исполнителя, могут повлиять на доступность, работоспособность, производительность или безопасность предоставляемой Заказчику услуги,

8.1.2. обо всех этапах в процессе обработки запроса, включая изменения в статусе запроса и промежуточные статусы о ходе обработки запроса по заданным интервалам и по запросам Заказчика.

8.2. Уведомляемыми лицами в случае обработки Запроса является ответственное лицо со стороны Заказчика, инициировавшее Запрос, в случае выявления инцидента – все контактные лица Заказчика, указанные в Договоре и Бланке заказа.

8.3. Если при разрешении запроса Исполнитель выявил необходимость привлечения Заказчика к исполнению, Исполнитель информирует Заказчика о необходимости совместных действий. При эскалации ответственное лицо Заказчика в течение 1 (Одного) часа обязано подтвердить получение запроса, а также вступить в непосредственный контакт с уполномоченным контактным лицом Исполнителя. Ответственные лица обеих Сторон разрабатывают и реализуют план совместных действий.
9. Обязательства заказчика
9.1. Заказчик обязуется:

9.1.1. предоставить Исполнителю необходимый уровень доступа к ИР, сопроводительной документации и используемым ИР системам статистики, самостоятельно сообщать о любых изменениях реквизитов или других условий доступа,

9.1.2. сообщить все домены, по которым также доступен ИР, а также другие сайты, содержащие такую же информацию или ссылки на ИР,

9.1.3. обеспечивать функционирование и доступность ИР для пользователей, отсутствие вредоносного кода, вирусов и т.п., если этот вид работ не входит в состав работ по настоящему Бланку заказа,

9.1.4. обеспечивать незамедлительный ответ со своей стороны в случае возникновения Запроса Критического приоритета (P1),
9.1.5. обеспечивать функционирование других программных и аппаратных комплексов, от которых зависит полное функционирование ИР, а также механизмов интеграции с ними; обеспечивать получение необходимой информации от ответственных за эти программные и аппаратные комплексы лиц,
9.1.6. не вносить изменения и не отключать установленные Исполнителем в ИР системы мониторинга, статистики и др.,
9.1.7. предварительно согласовывать с Исполнителем все выполняемые им или третьими лицами корректировки кода и настроек ИР,

9.1.8. сообщать о ведущихся одновременно других работах по сопровождению ИР, а также всех работах и кампаниях, могущих существенно повлиять на функционирование ИР, в том числе повлечь значительное увеличение нагрузки или посещаемости, 
9.1.9. в согласованные Сторонами сроки выполнять рекомендации Исполнителя по улучшению ИР либо предоставить аргументированный отказ от их выполнения,

9.1.10. в согласованные Сторонами сроки предоставлять запрошенные Исполнителем Материалы или утверждать предоставленные Исполнителем Материалы,

9.1.11. предоставлять Материалы в электронном виде в формате, соответствующем их содержанию, и надлежащего качества, если иное не оговорено в Бланке заказа. Исполнитель имеет право отказаться использовать Материалы, предоставленные в ненадлежащем формате или качестве, либо включить их конвертацию или обработку в перечень оказанных Заказчику услуг,
9.1.12. нести ответственность за соответствие всех предоставленных или размещенных материалов (в том числе ссылок на них), используемого ПО, информационное наполнения Веб-сайта, законам об авторских и смежных правах и нормам действующего законодательства РФ,

9.1.13. соблюдать конфиденциальность своей регистрационной информации.
9.2. В случае нарушения Заказчиком п. 9.1 Исполнитель не несет ответственности за соблюдение сроков и результат оказания услуг.

9.3. В случае отказа Заказчика от выполнения рекомендаций Исполнителя в соответствии с п. 9.1.7 Исполнитель может снять с себя ответственность за функционирование ИР или его отдельных компонентов в указанных им условиях.

10. Претензии Заказчика

10.1. При возникновении претензий к качеству предоставления услуги Заказчик имеет право направить Исполнителю претензию. Претензии могут направляться в виде запроса Исполнителю. Запросу присваивается категория «Прочее».

10.2. Если разрешение несоответствия по претензии Заказчика требует длительного времени (например, требуются дополнительные исследования, согласования, разрешения), Исполнитель уведомляет Заказчика о том, какие действия предпринимаются по его претензии и в какой срок предполагается её разрешить.

10.3. В случае неподтверждения обоснованности претензии Заказчика Исполнитель направляет Заказчику соответствующее уведомление с обоснованием причин, по которым претензия была признана необоснованной.

11. Качество сервиса

11.1. Исполнитель обязуется ежемесячно рассчитывать итоговый показатель качества сервиса (QoS) на основании следующих метрик:

	№
	Метрика
	Вес

	1
	Соблюдение требований к среднему времени реагирования на Запросы приоритета P1
	0,1

	2
	Соблюдение требований к среднему времени исполнения Запросов приоритета P1
	0,2

	3
	Соблюдение требований среднему времени реагирования на Запросы приоритета P2
	0,05

	4
	Соблюдение требований среднему времени исполнения Запросов приоритета P2
	0,1

	5
	Отсутствие Запросов приоритета P1, возникших по причине некачественного мониторинга серверных показателей
	0,1

	6
	Отсутствие Запросов приоритета P1, возникших по причине конфликтов в ПО веб-сайта
	0,05

	7
	Отсутствие инцидентов с потерей более 15% ключевых данных всех пользователей (номер телефона, ФИО, email) в случае нарушения работы сервера базы данных
	0,2

	8
	Отсутствие Запросов приоритета P1, возникших по причине некачественной антивирусной защиты
	0,2


11.2. Факт выполнения фиксируется индивидуально для каждой метрики как «выполнено» или «не выполнено».

11.3. Показатель QoS рассчитывается как сумма весов всех выполненных метрик.
11.4. В зависимости от итогового значения QoS за расчетный месяц часть суммы предоплаты за следующий месяц может быть удержана:

	QoS от
	QoS до
	Удерживаемая сумма, в % от абонентной платы

	0,85
	1
	0%

	0,75
	0,84
	10%

	0,65
	0,74
	20%

	0,00
	0,64
	40%


12. Особенности оказания отдельных услуг
12.1. Пакеты услуг по сопровождению веб-сайта включают следующие услуги:

12.1.1. Размещение веб-сайта на сервере провайдера по тарифному плану «Поддержка-2».
12.1.2. Поддержка функционирования домена.

12.1.3. Администрирование предоставленного Исполнителем сервиса электронной почты для домена.

12.1.4. Мониторинг доступности ИР.

12.1.5. Резервное копирование ИР (не реже 1 раз в неделю).

12.1.6. Диагностика и лечение вирусов в ИР.

12.1.7. Восстановление работоспособности ИР в случае сбоев (без внесения изменений в программный код).
12.1.8. В зависимости от пакета может включаться Абонентный лимит часов.

12.2. Для услуги «Техническая поддержка веб-сервера» определен уровень сервиса:
12.2.1. целевая доступность сервера 24 часа в день 365/366 дней в году,

12.2.2. время непрерывной работы сервера (uptime): гарантированное не ниже 89,9%, целевое - 99,9%,

12.2.3. время отклика сервера (время получения первого байта) в пределах 2 секунд в более чем 90% случаев за отчетный период.
12.3. Для услуги «Техническая поддержка веб-сервера» определены режимы оказания услуг:

12.3.1. Режим «8x5»: официальные рабочие дни понедельник–пятница, официальное рабочее время 08:00-16:59 (время московское).

12.3.2. Режим «12x7»: официальные рабочие дни понедельник–воскресенье, официальное рабочее время 08:00-19:59 (время московское).

12.3.3. Режим «24x7»: официальные рабочие дни понедельник–воскресенье, официальное рабочее время 00:00-23:59 (время московское).
13. Разграничение зон ответственности
13.1. В зону ответственности Исполнителя входит (при наличии достаточного уровня доступа):

13.1.1. Для услуги «Размещение веб-сайта на сервере провайдера»: настройки системного ПО сервера.

13.1.2. Для услуги «Сопровождение веб-сайта»: программный код Веб-сайта.
13.1.3. Для услуги «Техническая поддержка веб-сервера»:

13.1.3.1. архитектура и конфигурация серверного кластера,

13.1.3.2. системное ПО сервера: веб-серверы, серверы БД, интерпретаторы языков программирования, используемых ИР, поисковые системы,

13.1.3.3. программный код Веб-сайта, не участвующий в интеграции с внешними сервисами,

13.1.3.4. системы мониторинга, установленные Исполнителем в Веб-сайт.

13.2. Все, что специально не указано, не входит в зону ответственности Исполнителя, в том числе:
13.2.1. аппаратное обеспечение, на котором развернуто системное ПО ИР,
13.2.2. канал доступа к серверам, на которых размещено ИР,

13.2.3. DDoS-атаки на ИР и другие сервера, влияющие на его функционирование,

13.2.4. ошибки в приобретаемом Заказчиком программном обеспечении.

13.3. Исполнитель вправе:
13.3.1. приостановить оказание услуг для проведения планового обслуживания, из-за DDoS или других сетевых атак,

13.3.2. блокировать ИР Заказчика в случае отсутствия своевременной реакции на жалобы, создания повышенной нагрузки, массовой рассылки несакционированных сообщений,
13.3.3. самостоятельно получить доступ к ИР Заказчика без предварительного согласия Заказчика, в случая проведения срочных технических работ,

13.3.4. в зависимости от потребностей Заказчика рекомендовать ему переход на другой тариф.
14. Порядок расчетов для услуг, выполняемых по Запросам

14.1. Заказчик соглашается с тем, что стоимость оказанных Услуг рассчитывается, исходя из ежемесячной Абонентной платы и фактически затраченного времени, и подлежит оплате. Исполнитель гарантирует корректный учет времени и достаточную квалификацию специалистов для решения задачи.

14.2. В стоимость Услуг не включены выезды к Заказчику.

14.3. Заказчик осуществляет предоплату услуг в размере установленной «Абонентной платы» до 10 числа первого месяца расчетного периода, в котором будут оказываться услуги.

14.4. Абонентная плата выплачивается вне зависимости от фактического объема услуг, оказанных Исполнителем в оплачиваемом расчетном периоде.

14.5. В счет Абонентной платы Исполнитель оказывает Заказчику за расчетный период услуги по сопровождению в суммарном объеме, не превышающем установленное количество часов работы специалистов Исполнителя («Абонентный лимит»), либо реализацию всех Запросов определенного приоритета (без учета затраченных часов).

14.6. Стоимость услуг, оказанных сверх объема Абонентного лимита, определяется из расчета стоимости одного часа рабочего времени специалиста Исполнителя («Стоимость часа»).

14.7. Услуги, оказанные не в официальные рабочие дни и рабочее время Исполнителя, тарифицируются в двойном размере: фиксируется удвоенное количество часов в рамках Абонентного лимита либо применяется удвоенная Стоимость часа.
14.8. Услуги, оказанные сверх объема Абонентного лимита, оплачиваются Заказчиком на основании дополнительных счетов, являющихся неотъемлемой частью Договора. Дополнительные счета выставляются Исполнителем и оплачиваются Заказчиком в порядке, предусмотренном Разделом 3 «Стоимость услуг и порядок расчетов» Договора на оказание услуг.

14.9. Заказчик имеет право заплатить авансовый платеж за несколько расчетных периодов вперед.

14.10. При возникновении задолженности Исполнитель имеет право приостановить оказание услуг с уведомлением Заказчика за 3 (Три) дня. Возобновление оказания услуг осуществляется после полной оплаты задолженности.

14.11. В случае отказа от обслуживания Абонентная плата за текущий расчетный период Заказчику не возвращается.

Исполнитель

Директор ООО «Пиком»




 / Г. Н. Коган

Заказчик
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