РЕГЛАМЕНТ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ ПО ГАРАНТИЙНОМУ СОПРОВОЖДЕНИЮ

Данный регламент регулирует взаимоотношение Заказчика и Исполнителя, в рамках оказания услуг по гарантийному сопровождению программного обеспечения – информационной системы для автоматизации бизнес-процессов с возможностью их моделирования и настройки. Состав программного обеспечения (ПО) определен Лицензионным договором № _______ от «____» ________ 20 ____ г. о предоставлении права использования программного обеспечения.

1 Термины, используемые в настоящем регламенте

В настоящем регламенте термины имеют следующие значения, если не будут предусмотрены условия иного толкования:

1.1. «Регламент» – настоящий регламент оказания услуг по гарантийному сопровождению.

1.2.   «Гарантийное сопровождение» – проводимые Исполнителем технические мероприятия по обеспечению функционирования ПО, своевременное предоставление информации, необходимой для функционирования ПО в соответствии с Эксплуатационной документацией.

1.3. «Модификация ПО» – любые изменения ПО, за исключением настройки, осуществляемые исключительно в целях функционирования ПО, в том числе новые версии ПО, обновления ПО.

1.4. «Центр технической поддержки» – технический персонал Исполнителя, осуществляющий Гарантийное сопровождение.

1.5. «Запрос» – обращение Заказчика в Центр технической поддержки Исполнителя с целью решения проблемы возникшей в процессе функционирования ПО.

1.6.   «Оборудование» –оборудование Заказчика, на котором установлено ПО, и которое эксплуатируется Заказчиком.

1.7.  «Удаленный доступ» – удаленное (через Интернет) управление ПО и ограниченный доступ к настройке сервера, принадлежащего Заказчику, специалистами Исполнителя.

2. Обязательства Исполнителя в рамках оказания услуг по Гарантийному сопровождению

2.1. В рамках оказания услуг по Гарантийному сопровождению Исполнитель осуществляет следующие работы:

2.1.1. Оказывает Заказчику поддержку в решении технических проблем и консультации по вопросам связанным с эксплуатацией ПО, внедренного по результатам выполнения работ по Договору №_______ от _____________. 

2.1.2. Уведомляет Заказчика о выходе новых версий/ обновлений ПО и передает новые версии ПО в течение 10 (десяти) календарных дней с момента поступления Запроса от Заказчика, но не ранее даты выпуска новой версии ПО/ обновления ПО. Оказывает, в рамках гарантийного обслуживания, услугу по инсталляции новой версии ПО на версию Заказчика (обновляет текущую версию Заказчика).

2.1.3. Дорабатывает и/или модернизует ПО в случае выявления недостатков ранее оказанных Услуг;

2.1.4. Рассматривает и регистрирует предложения Заказчика по развитию или модификации функций, выполняемых ПО. 

2.2. В рамках настоящего Регламента не оказываются услуги по:

· доработке и/или модернизации ПО, не связанные с недостатками ранее оказанных Услуг (не гарантийный случай), для расширения и/или изменения модификации внедренной Системы;

· инсталляции и настройке дополнительно приобретаемых Заказчиком модулей ПО;

· повторным инсталляциям ПО из-за поломки Оборудования и любым другим причинам.

2.3. Центр технической поддержки не обязан осуществлять консультирование по вопросам программирования, веб-дизайна ПО и по другим аналогичным вопросам.

2.4. К проблемам, на которые не распространяется Гарантийное сопровождение ПО в рамках данного регламента, относятся ошибки или сбои в работе программного обеспечения, поставляемого третьей стороной.
3. Общие условия оказания услуг по Гарантийному сопровождению

3.1. Услуги по Гарантийному сопровождению оказываются в Центре технической поддержки Исполнителя.

3.2. В предоставлении услуг по Гарантийному сопровождению Исполнителем может быть отказано:

3.2.1. Если ПО до момента предоставления услуг по Гарантийному сопровождению Исполнителем было модифицировано Заказчиком без письменного согласования этой модификации с Исполнителем. Внесение изменений Заказчиком в настройки ПО не является модификацией ПО. 

3.2.2. Если неисправности возникли в результате актов намеренной порчи ПО, либо в результате действия обстоятельств непреодолимой силы.

3.2.3. Если Заказчик нарушил условия права использования ПО, указанные в  Договоре.

4. Порядок оказания услуг по Гарантийному сопровождению

4.1. Предоставление услуг по Гарантийному сопровождению осуществляется по Запросу Заказчика, направляемому в Центр технической поддержки. 

4.2. Для регистрации запросов используется ПО Redmine. Регистрация пользователя выполняется по запросу от Заказчика.
4.3. Запрос Заказчика должен содержать следующую информацию о проблеме:

· номер договора;

· приоритет Запроса;

· название и версия ПО;

· подробное описание проблемы (включая коды ошибок, текст сообщений ошибок, описание обстоятельств при которых возникает проблема и др. дополнительно оговоренные на этапе принятия ПО в тех. поддержку)

4.4. Заказчик при подаче Запроса придерживается правила - одному Запросу соответствует одна проблема, для четкой идентификации проблемы при выполнении. В случае возникновения при выполнении Запроса новых вопросов или проблем, по ним отправляются новые Запросы. 

4.5. Каждому Запросу программно присваивается уникальный регистрационный номер. 

4.6. Зарегистрированный Запрос обрабатывается и выполняется согласно установленной системе приоритетов. Действия специалистов Исполнителя по выполнению Запроса регистрируются и документируются в Redmine. 
4.7. Уровень приоритета выбирается Заказчиком и может быть изменён с его согласия.

4.8. Заказчик обязуется выполнять все рекомендации и предоставлять необходимую дополнительную информацию специалистам Исполнителя для своевременного решения Запроса. Запрошенная дополнительная информация, рекомендации и ответы Заказчика документируются Исполнителем.

4.9. Максимальное время передачи Заказчику сообщения, подтверждающего статус ситуации и уровень ее сложности, может быть увеличено на продолжительность реакции Заказчика на запросы, переданные ему Исполнителем для получения дополнительной информации о Сбое. 
5. Приоритеты Запросов

5.1. Для привлечения необходимых ресурсов и определения очередности выполнения, всем Запросам присваивается приоритет. Назначение приоритета Запроса происходит в зависимости от влияния возникшей проблемы или вопроса на бизнес Заказчика. Наивысший первый приоритет в большинстве случаев означает неработоспособность ПО. Приоритет присваивается Исполнителем, совместно с Заказчиком, при регистрации Запроса и может изменяться в процессе выполнения Запроса.

5.2. Определение приоритета Запроса:

5.2.1. Приоритет 1:  Полный отказ в функционировании Системы.

5.2.2. Приоритет 2:  Существенное падение производительности Cистемы, существенное ограничения выполнения процессов продаж, подключений, обслуживания и технической поддержки клиентов .

5.2.3. Приоритет 3:  Частичные ограничения процессов продаж, подключения, обслуживания, технической поддержки, не влияющие на качество оказания услуг.

5.2.4. Приоритет 4: Заказчику необходима дополнительная консультационная информация/ документация по Cистеме. Устранение некритических ошибок (не подпадающих под определение приоритетов 1-3). 

5.3. По проблемам с приоритетом «1» или «2» Исполнитель должен осуществить первичный контакт с Заказчиком не позднее чем через один час с момента получения Запроса от Заказчика.

5.4. По проблемам с приоритетом «3» или «4» Исполнитель должен осуществить первичный контакт с Заказчиком не позднее чем через четыре часа с момента получения Запроса от Заказчика.

5.5. По проблемам с приоритетом «1» или «2» Заказчик обязан осуществить первичный контакт c Центром технической поддержки по телефонам: (__________).

6. Обработка Запросов

6.1. После регистрации Запроса Исполнитель организует работу по устранению заявленной проблемы. При этом Исполнитель проводит анализ причины заявленной Заказчиком проблемы и предоставляет Заказчику способы ее решения в зависимости от выявленной причины.

6.2. Возможные варианты решения проблемы, предлагаемые Исполнителем Заказчику:

6.2.1. Причина проблемы не связана с Ошибкой ПО, а связана с неверной эксплуатацией или с неверным представлением о функциональных возможностях ПО. В этом случае:

· Исполнитель предоставляет Заказчику ссылку на документацию (Техническая документация) по ПО, подтверждающему факт функционирования ПО согласно объявленному в документации;

· Исполнитель предоставляет Заказчику инструкции, позволяющие осуществлять эксплуатацию ПО, избегая возникновения проблемы.

6.2.2. Причина проблемы – Ошибка в ПО. В этом случае в качестве решения для заявленной проблемы Исполнитель:

· обеспечивает соответствующий уровень вмешательства в процесс устранения возникшей проблемы ПО;

· прилагает разумные усилия по выработке решений для устранения возникших проблем в ПО;

· обеспечивает участие специалистов сертифицированных производителем по выработке решений для устранения возникших проблем в ПО;

· в течение рабочего дня предоставляет консультации Заказчику по проблемам, касающимся использования и конфигурирования ПО в составе Оборудования Заказчика.

6.3. Скорость предоставления Исполнителем решения для заявленной Заказчиком проблемы может варьироваться в зависимости от сложности проблемы. В процессе поиска решения Исполнитель проводит анализ проблемы, если необходимо, организует эскалацию решения проблемы до уровня инженеров-разработчиков и, если причина проблемы – Ошибка ПО, инициирует работы по исправлению ошибки в ПО. В ходе данной работы по запросу Заказчика Исполнитель информирует Заказчика о текущем статусе решения проблемы через Redmine.

7. Исполненные Запросы

7.1. Заказчик убедился, что Запрос выполнен, и перевел запрос в статус «Выполнен». 
7.2. Исполнитель переводит запрос в статус «Выполнен»

8. Регламентный срок восстановления Исполнителем работоспособности Системы

Исполнитель безусловно гарантирует Заказчику полное восстановление работоспособности Системы и любых её компонентов в зависимости от приоритета Запроса.

	№
	Приоритет Запроса
	Срок восстановления работоспособности Системы

	1
	Приоритет 1
	не более 8 (восемь) рабочих часов с момента начала оказания Услуг Исполнителем по устранению Сбоя;

	2
	Приоритет 2
	не более 24 (Двадцать четыре) рабочих часов с момента начала оказания Услуг Исполнителем по устранению Сбоя;

	3
	Приоритет 3
	не более 40 (Сорок) рабочих часов с момента начала оказания Услуг Исполнителем по устранению Сбоя;



	4
	Приоритет 4
	не более 120 (Сто двадцать) рабочих часов с момента начала оказания Услуг Исполнителем по устранению Сбоя


9. Обязанности Заказчика.

9.1. Заказчик обязан обеспечить представителям Исполнителя доступ к обслуживаемому ПО по протоколам ssh и http(https). И разрешить использование другого требуемого Оборудования или свободных носителей информации, необходимых для оказания услуг по Гарантийному сопровождению. 

9.2. Для удаленной диагностики и устранения проблем Заказчик обязуется обеспечить техническому персоналу Исполнителя доступ к ПО и Оборудованию в необходимом и согласованном, при постановке системы на гарантийное обслуживание, объеме на период проведения работ по диагностике и устранению проблем. 

10. Конфиденциальность

10.1. Любая информация, полученная Сторонами  друг от друга в процессе оказания услуг по Гарантийному сопровождению, является конфиденциальной. Стороны обязуются не разглашать конфиденциальную информацию без письменного согласия другой Стороны. 

10.2. Каждая из Сторон соглашается обеспечить для защиты конфиденциальной информации от разглашения третьим сторонам такие же меры, какие используются для защиты её собственной конфиденциальной информации аналогичной важности. Конфиденциальная информация доводится до сведения только тех сотрудников Сторон, которые непосредственно участвуют в процессе оказания услуг по Гарантийному сопровождению, согласно настоящему Регламенту.

11. Прочие условия

11.1. Исполнитель может привлекать для оказания услуг по Гарантийному сопровождению организации, специалистов, технологии и средства третьих лиц, принимая на себя ответственность за их действия перед Заказчиком.

12. Перечень и формат предоставляемых услуг

Услуги оказываются  Исполнителем в рабочее время - Период с 08.30 до 17.30 по Московскому времени без обеденного перерыва при пятидневной рабочей неделе, кроме выходных дней – субботы и воскресенья, и праздничных дней, установленных действующим Законодательством.
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