ПРИЛОЖЕНИЕ №2

ПРОЕКТ  ДОГОВОРА 

 «Сопровождение информационно-аналитической системы "OMNI-US"

(открытый запрос предложений), Лот № 1-Э-2016-ЧЭСК
  г. Чебоксары






         “ ____” ________2016 г.


 Акционерное общество «Чувашская энергосбытовая компания» (далее – АО «Чувашская энергосбытовая компания»), именуемое в дальнейшем Заказчик, в лице исполнительного директора Гончарова Александра Николаевича, действующего на основании Доверенности №5-УК от 01.07.2016г., с одной стороны, и _______________________, именуемое в дальнейшем Исполнитель, в лице _________________, действующего на основании ______________________, с другой стороны, совместно именуемые Стороны, заключили настоящий Договор о нижеследующем:

1. Термины

· Информационно-аналитическая система «Omni-UtitlitieS»  (ИАС «Omni-US») – информационная система, предназначенная для автоматизации деятельности подразделений и должностных лиц АО «Чувашская энергосбытовая компания» при исполнении основных бизнес-процессов при работе с потребителями электроэнергии и мощности – юридическими лицами.
· Сопровождение – оказание услуг по обеспечению бесперебойного и эффективного функционирования ИАС «Omni-US».
2. Предмет Договора

2.1. Заказчик поручает, а Исполнитель обязуется оказывать Услуги по сопровождению информационно-аналитической системы ИАС «Omni-US» в соответствии с Техническим заданием, являющимся Приложением №1 к настоящему Договору (далее – Услуги), Заказчик обязуется принимать и оплачивать оказанные Исполнителем Услуги в соответствии с условиями настоящего Договора. СУ
2.2. Срок оказания Услуг по Договору: 
Начало оказания услуг - с даты подписания договора.

Окончание оказания услуг – по истечении 12 месяцев с даты подписания договора.

Услуги оказываются ежемесячно в период действия настоящего Договора. СУ
2.3. Услуги оказываются по следующим адресам: 
· Управление г. Чебоксары, ул. Гладкова, 13а. 
· Алатырское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Алатырь, ул. Московская/ Жуковского, д.64/57

· Батыревское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, Батыревский район, с. Батырево, пр. Ленина, д.22а;

· Канашское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Канаш, ул. Пушкина, д.10, пом.2;

· Новочебоксарское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Новочебоксарск, ул. Винокурова, д.21а;

· Цивильское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Цивильск, ул. Трактористов, д.2г;

· Чебоксарское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Чебоксары, Московский пр-т, д.41/1;

· Шумерлинское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Шумерля, ул. Ленина, д.34а;

· Ядринское межрайонное отделение, расположенное адресу: ЧР, г. Ядрин, ул. Герцена, д.9в. СУ
3. Стоимость Услуг, условия и порядок приемки Услуг и расчетов

3.1. Общая (годовая) стоимость Услуг по договору составляет __________(_____________) рублей с учетом НДС/НДС не облагается согласно Расчёту стоимости услуг (Приложение №3). 
Расчетным периодом для оказания услуг является календарный месяц оказания услуг. Оплата за неполный месяц производится пропорционально количеству дней в данном месяце, в течение которого Исполнитель оказывал услуги. СУ
3.2. Ежемесячная стоимость Услуг определяется как 1/12 (Одна двенадцатая) часть общей (годовой) стоимости Услуг и составляет __________(_____________) рублей с учетом НДС/НДС не облагается. СУ
3.3. Стоимость Услуг по настоящему Договору не индексируется в течение всего срока действия Договора.

В стоимость услуг включены все затраты Исполнителя, в том числе транспортные, командировочные расходы, расходы по уплате налогов, сборов и иных платежей в бюджеты всех уровней и не подлежит изменению в сторону увеличения. Все расходы, которые понес или может понести Исполнитель в связи с оказанием услуг  по договору, осуществляются за счет Исполнителя. Неучтенные затраты Исполнителя, связанные с исполнением условий договора, но не включенные в стоимость договора, со стороны Заказчика оплате не подлежат.  СУ
3.4. Оказание Услуг, указанных в настоящем Договоре, подтверждается ежемесячно подписанием уполномоченными лицами Сторон Акта сдачи-приемки оказанных Услуг (далее – Акт) по форме, указанной в Приложении №2 к данному Договору и Отчета об оказанных Услугах. Требования к составлению Отчета определены Техническим заданием (Приложение №1).

3.5. Приемка оказанных Услуг  производится Заказчиком ежемесячно по Акту в течение 10 (десяти) календарных дней с момента получения Акта и Отчета об оказанных Услугах к нему от Исполнителя.

3.6. В случае отказа от подписания Акта Заказчик составляет в течение 10 (десяти) календарных дней мотивированный отказ и направляет его Исполнителю. При этом, Стороны составляют двусторонний акт с перечнем необходимых доработок и сроков их выполнения. Исполнитель в течение трех рабочих дней после устранения замечаний, указанных в Перечне, передает Заказчику Акт повторно.

3.7.  Исполнитель обязан представить Заказчику счет-фактуру, выставленную в сроки и оформленную в порядке, установленном законодательством Российской Федерации. В случае нарушения Исполнителем данного требования он обязан произвести замену счета-фактуры в течение 3 рабочих дней с даты получения соответствующего письменного требования Заказчика. В случае непредставления Исполнителем в течение 5  календарных дней с даты получения авансового платежа счета-фактуры, подтверждающего право Заказчика на вычет НДС, уплаченного дополнительно к такому авансу, Исполнитель обязан в тот же срок возвратить Заказчику разницу между суммой, фактически перечисленной Заказчиком, и суммой соответствующего авансового платежа, взятого без учета НДС. (Данный пункт действует в случае, если Исполнитель является плательщиком НДС).
3.8. Оплату за оказанные по настоящему Договору Услуги Заказчик производит в течение 30 календарных дней с момента подписания Сторонами ежемесячного Акта, на основании счета, выставленного Исполнителем. СУ
3.9. В случае выставления Исполнителем счета на сумму меньшую размера предусмотренного Договором платежа, оплата осуществляется по сумме счета. В случае выставления текущего или дополнительных счетов в отношении того же платежа на сумму большую размера предусмотренного Договором платежа, счет к оплате не принимается и должен быть заменен Исполнителем независимо от его фактического вручения Заказчику. В случае выставления Исполнителем счета позднее, чем за 10 (десять) календарных дней до предусмотренной Договором даты платежа, оплата осуществляется в течение 10 (десяти) календарных дней с даты фактического получения счета Заказчиком.

3.10. Датой платежа и, соответственно, исполнения Заказчиком своих обязательств по оплате по настоящему Договору, считается дата списания денежных средств с расчетного счета Заказчика (далее - Дата платежа) в адрес Исполнителя.

3.11. Расчеты по Договору производятся в рублях. Оплата производится путем перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя, указанный в разделе 13 Договора.

4. Обязанности Сторон

4.1.  Исполнитель обязуется:

4.1.1. Оказывать услуги в соответствии с условиями настоящего Договора;

4.1.2. Обеспечить соблюдение своими работниками, оказывающими Услуги, правил внутреннего распорядка Заказчика, правил техники безопасности, пожарной безопасности, с которыми он был ознакомлен и письменно подтвердил свое согласие с ними;

4.1.3. Обеспечить соответствие качества оказываемых Услуг условиям Договора и общепринятым профессиональным и отраслевым стандартам;

4.1.4. Предпринимать все зависящие от него меры для сохранения конфиденциальной информации, полученной им от Заказчика в процессе исполнения обязательств по настоящему Договору.

4.1.5. Не допускать случаев неправомерного использования инсайдерской информации Заказчика и/или разглашения инсайдерской информации Заказчика, а также принимать все зависящие от него меры для защиты инсайдерской информации Заказчика от неправомерного использования;

4.1.6. Ознакомиться с действующей редакцией Положения об инсайдерской информации Заказчика, размещенной на официальном сайте Заказчика в сети «Интернет» и соблюдать ее требования, а также требования законодательства Российской Федерации об инсайдерской информации и манипулировании рынком.

4.2. Права Исполнителя:

4.2.1. Требовать от Заказчика своевременной оплаты работ по настоящему Договору в соответствии с разделом 3 настоящего Договора.

4.2.2. Требовать от Заказчика предоставление информации, разъяснения (по письменному запросу Исполнителя), необходимой для выполнения работ по настоящему Договору. Факт предоставления информации, разъяснений фиксируется отметкой на сопроводительном письме.

4.3. Заказчик обязуется:

4.3.1. Принимать и оплачивать оказанные Исполнителем Услуги в соответствии с условиями настоящего Договора;

4.3.2. Обеспечить работникам Исполнителя доступ в помещения Заказчика для оказания Услуг в согласованное время;

4.3.3. Предоставить Исполнителю необходимые для оказания Услуг информацию, права доступа, ключи защиты к системе и подключение к оборудованию, программному обеспечению Заказчика для надлежащего оказания Услуг;
4.3.4. По взаимной договоренности, обеспечивать работников Исполнителя, оказывающих Услуги, рабочими местами на территории Заказчика.

4.3.5. Содействовать выполнению Исполнителем обязательств по настоящему Договору и предоставлять Исполнителю затребованную по письменному запросу информацию, необходимую для исполнения обязательств Исполнителя по настоящему Договору.

4.4. Права Заказчика:

4.4.1. Во всякое время проверять ход и качество услуг, оказываемых Исполнителем, не вмешиваясь в его деятельность.

4.4.2. Отказаться от исполнения настоящего Договора и потребовать возмещения убытков, если Исполнитель не приступает своевременно к исполнению настоящего Договора или оказывает услуги с грубым нарушением сроков, установленных п.2.2 настоящего Договора.

4.4.3. Назначить Исполнителю разумный срок для устранения недостатков. Если во время оказания услуг станет очевидным, что она не будет оказана надлежащим образом и при неисполнении Исполнителем в назначенный срок этого требования, вправе отказаться от настоящего Договора, либо поручить оказание услуг третьему лицу за счет Исполнителя, а также потребовать возмещения убытков

5. Ответственность Сторон

5.1. За невыполнение или ненадлежащее выполнение обязательств по Договору Стороны несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации и настоящим Договором.

В случае несвоевременного и/или некачественного оказания услуг, а также в случае несвоевременного устранения выявленных недостатков Услуг, Заказчик вправе потребовать уплаты неустойки в размере 0,2% от ежемесячной стоимости Услуг за каждый день  несвоевременного и/или некачественного оказания услуг или несвоевременного устранения выявленных недостатков Услуг.

5.2. В случае нарушения Исполнителем обязательств по оказанию Услуг на срок свыше 60 (шестидесяти) календарных дней, Заказчик имеет право расторгнуть Договор в одностороннем порядке, а также потребовать возмещения убытков. Условия настоящего пункта Договора не ограничивают установленное п. 9.3 Договора безусловное право Заказчика на односторонний отказ от исполнения Договора.

5.3. Ответственность Заказчика за причиненные Исполнителю убытки ограничивается реальным ущербом, но не более Цены Договора.

5.4. Уплата пеней и штрафов не освобождает Стороны от выполнения обязательств и устранения нарушений.

5.5. Исполнитель освобождается от ответственности за нарушение сроков в случаях, если нарушение сроков исполнения произошло в связи с ненадлежащими действиями или бездействием Заказчика (непредставление или несвоевременное предоставление информации, предоставление недостоверной информации).

5.6. В случае, если в результате составления и выставления Исполнителем счетов-фактур с нарушением порядка, установленного законодательством Российской Федерации, Заказчик понес расходы, связанные с уплатой доначисленных налоговыми органами сумм налога на добавленную стоимость, а также сумм соответствующих пеней и налоговых санкций, Исполнитель обязан компенсировать Заказчику сумму таких расходов. Основанием для компенсации расходов является соответствующее решение налоговых органов, вынесенное по итогам проведения мероприятий налогового контроля. Сумма расходов компенсируется Исполнителем в течение 10 (десяти) банковских дней с момента получения соответствующего письменного требования Заказчика.

5.7.  В случае если Исполнитель является плательщиком НДС и налоговым органом будет составлен Акт камеральной налоговой проверки или Акт выездной налоговой, по результатам которых Заказчиком занижена сумма налога к уплате либо излишне заявлена сумма налога на добавленную стоимость (далее по тексту – НДС) к возмещению по причине, связанной с действиями или бездействиями Исполнителя, Исполнитель обязан незамедлительно по требованию Заказчика в течение 3 (Трех) банковских дней с момента получения от Заказчика  соответствующей письменной претензии уплатить Заказчику штрафную санкцию в размере 18% (Восемнадцать процентов) от стоимости оказанных услуг, в отношении которых принято решение налоговым органом об отказе в возмещении НДС и компенсировать Заказчику  все штрафы и пени, выставленные налоговым органом. В случае нарушения Исполнителем срока исполнения обязательства, обозначенного в настоящем пункте или в случае неполного исполнения Исполнителем  данного обязательства, Исполнитель обязан по требованию Заказчика уплатить последнему пени в размере 0,5% (Ноль целых пять десятых процента) от подлежащей к оплате  суммы, начисленной в рамках настоящего пункта договора, за каждый календарный день просрочки исполнения обязательства.

5.8.  Пункты 5.6-5.7  действует в течение 4 (четырех) лет с момента истечения срока действия настоящего Договора в отношении Сторон только в случае, когда расчеты между Сторонами производятся с учетом включенного в стоимость  работ налога на добавленную стоимость.

5.9. В случае, если неисполнение или ненадлежащее исполнение Исполнителем договора повлекло его досрочное прекращение и Заказчик заключил взамен его аналогичный договор, Заказчик вправе потребовать от Исполнителя  возмещения убытков в виде разницы между ценой, установленной в прекращенном договоре, и ценой на сопоставимые  работы   по условиям договора, заключенного взамен прекращенного договора. При этом, удовлетворение указанных в настоящем пункте требований, не освобождает Исполнителя от возмещения иных убытков, причиненных другой стороне.

5.10. Стороны пришли к соглашению о том, что ни при каких обстоятельствах стороны не вправе на получение с должника процентов на сумму долга за период пользования денежными средствами в понимании и значении ст. 317.1 Гражданского кодекса РФ.

5.11. Требования п. 5.1. не лишают Стороны права на получение предусмотренных ст. 395 ГК РФ процентов за пользование чужими денежными средствами, а также на применение иных последствий неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательств по Договору, предусмотренных Договором и (или) законодательством.

6. Форс-мажор

6.1. Стороны освобождаются от ответственности за полное или частичное неисполнение своих обязательств по настоящему Договору, если неисполнение будет являться следствием действия обстоятельств непреодолимой силы, независящих от Сторон и напрямую препятствующих исполнению Сторонами своих обязательств по настоящему Договору. В таком случае срок исполнения обязательств по настоящему Договору продлевается на период, равный времени действия таких обстоятельств.

6.2. Сторона, подвергшаяся действию обстоятельств непреодолимой силы, обязана в течение 5 (Пяти) дней с момента их возникновения в письменной форме уведомить об этом другую Сторону. Факты, изложенные в уведомлении, должны быть письменно подтверждены соответствующим уполномоченным органом или организацией.

6.3. Если форс-мажорные обстоятельства продолжаются более 60 (Шестидесяти) дней, каждая Сторона имеет право расторгнуть Договор в одностороннем внесудебном порядке. Соответствующее письменное уведомление о расторжении направляется другой Стороне и вступает в силу со дня его получения другой Стороной. При этом Стороны в кратчайшие сроки производят взаиморасчеты по фактически исполненным обязательствам.

6.4. Неизвещение либо несвоевременное извещение об обстоятельствах непреодолимой силы лишает соответствующую Сторону права ссылаться на них в обоснование неисполнения, либо ненадлежащего исполнения обязательств.

7.  Разрешение споров

7.1. Все споры и разногласия по настоящему Договору разрешаются Сторонами путем переговоров.
 Срок ответа на претензию – 20 (двадцать) календарных дней с момента ее получения.

7.2. В случае невозможности достижения соглашения между Сторонами в соответствии с п. 7.1. настоящего Договора, соответствующий спор подлежит разрешению в Арбитражном суде г. Чебоксары. 

8. Конфиденциальность

8.1. Стороны обязуются не разглашать сведения конфиденциального характера друг о друге, а также не использовать во вред друг другу информацию, полученную в рамках выполнения настоящего Договора.

8.2. Под конфиденциальной информацией (далее – «Информация») для целей Договора понимается любая информация, передаваемая Заказчиком Исполнителю в устной, либо документарной форме, в виде электронного файла, в любом другом виде, а также полученная Исполнителем самостоятельно в ходе визитов к Заказчику, иную территорию Заказчика в процессе проведения переговоров, заключения и исполнения Договора, в отношении которой соблюдаются следующие условия: 

- данная Информация имеет действительную или потенциальную коммерческую ценность для Заказчика в силу неизвестности ее третьим лицам; 

- данная Информация не относится к категории общедоступной или обязательной к раскрытию Заказчиком в соответствии с законодательством Российской Федерации. 
8.3. За разглашение конфиденциальной информации и нанесенный в результате этого ущерб Стороны несут ответственность в соответствии с законодательством РФ.

8.4.  Условия защиты конфиденциальной информации, представляемой Заказчиком Исполнителю регулируются отдельно заключаемым Сторонами соглашением по форме Приложения №5 к настоящему Договору.
9. Срок действия и порядок прекращения (расторжения) Договора

9.1. Настоящий Договор вступает в силу с даты его подписания уполномоченными представителями Сторон и действует до полного исполнения Сторонами своих обязательств по нему. 
9.2. Настоящий Договор (включая все Приложения к нему и любые дополнения, подписанные обеими Сторонами) содержит полное соглашение между Сторонами в том, что касается упомянутого предмета настоящего Договора и заменяет все предыдущие договоренности, утверждения, и соглашения, как устные, так и письменные, между Сторонами по отношению к названному предмету Договора.

9.3.  Заказчик имеет право в одностороннем порядке досрочно расторгнуть настоящий Договор путем письменного уведомления Исполнителя не менее чем за 30 (тридцать) календарных дней до даты расторжения. В случае досрочного расторжения Договора Стороны проводят взаиморасчеты.

10. Исключительные права

10.1. Исполнитель гарантирует, что оказание Услуг, предусмотренных Договором, а также передача Заказчику их результата не нарушают и не будут нарушать исключительных прав третьих лиц, в том числе авторских, патентных и других подобных прав, и охраняемых интересов.

10.2. Исполнитель вправе использовать при оказании Услуг объекты интеллектуальной собственности, принадлежащие третьим лицам, только если он получил на это соответствующие разрешения (лицензии) этих лиц. 

10.3. Если Заказчику будут предъявлены требования, связанные с тем, что при оказании Услуг по Договору Исполнителем нарушены исключительные права третьих лиц, Исполнитель полностью возместит Заказчику все убытки, связанные с такими требованиями, включая расходы на юридических консультантов.

10.4. Исключительные права на произведения, информацию, программы для ЭВМ, иные объекты, признающиеся объектами исключительных прав, создаваемые в процессе исполнения Исполнителем Договора, возникают непосредственно у Заказчика, либо, если императивными нормами законодательства Российской Федерации установлено, что такие исключительные права возникают у Исполнителя, эти права переходят к Заказчику сразу после их возникновения в силу настоящего Договора, без оформления каких-либо дополнительных документов, либо, если императивными нормами законодательства Российской Федерации установлено, что такие исключительные права не могут переходить к Заказчику в порядке, указанном выше, считается, что Исполнитель передал Заказчику неисключительные права (неисключительную лицензию) без уплаты отчислений за использование прав на интеллектуальную собственность на срок не менее 10 лет в том объеме, который требуется для использования результата Услуг. 

10.5. В случае выявления в рамках исполнения Договора или использования результата Услуг патентоспособного результата интеллектуальной деятельности, Исполнитель обязуется сообщить Заказчику о данном обстоятельстве не позднее 10 (десяти) рабочих дней с даты выявления указанных обстоятельств и в приемлемые для Заказчика сроки заключить дополнительное соглашение к Договору о порядке регистрации прав Заказчика на такой результат интеллектуальной деятельности, без уплаты какого-либо дополнительного вознаграждения.

11. Особые положения

11.1. Исполнитель обязуется не привлекать и не допускать привлечения к исполнению обязательств по Договору организации, имеющие признаки недобросовестности, определенные постановлением Пленума Высшего Арбитражного Суда Российской Федерации (далее – ВАС РФ) от 12.10.2006 № 53 «Об оценке арбитражными судами обоснованности получения налогоплательщиком налоговой выгоды», постановлениями Президиума ВАС РФ от 20.04.2010 № 18162/09 и от 25.05.2010 № 15658/09, согласно которым при оценке необоснованной налоговой выгоды необходимо учитывать не только реальность совершения хозяйственных операций, но также и деловую репутацию и платежеспособность контрагента, риск неисполнения обязательств, наличие у контрагента необходимых для исполнения обязательств ресурсов, и/или соответствующие Критериям оценки рисков, используемым налоговыми органами в процессе отбора объектов для проведения выездных налоговых проверок (утв. приказом ФНС России от 30.05.2007 № ММ-3-06/333@ или заменяющий его документ).

11.2. Исполнитель обязуется незамедлительно уведомить Заказчика о появлении в ходе исполнения Договора у привлеченных организаций признаков недобросовестности, указанных в п. 11.1 Договора, а также обеспечить прекращение участия таких организаций в исполнении Договора.

11.3. В случае нарушения Исполнителем обязательств, установленных в п.п. 11.1, 11.2 Договора, Заказчик в дополнение к основаниям, предусмотренным Договором, вправе заявить отказ от Договора в одностороннем порядке путем направления уведомления с указанием даты расторжения (далее – Уведомление). Дата расторжения не должна наступать ранее 10 (десяти) рабочих дней с даты получения Уведомления Исполнителем. Договор будет считаться расторгнутым с даты, указанной в Уведомлении при условии, что Заказчик не отзовет указанное Уведомление по итогам рассмотрения мотивированных возражений Исполнителя до указанной даты расторжения.

11.4. При этом, Исполнитель принимает обязательство уплатить Заказчику штраф в размере суммы денежных средств, перечисленной организации, отвечающей признакам недобросовестности, а также компенсировать убытки, причиненные Заказчику в результате нарушения обязательств, установленных в п.п. 11.1., 11.2.  Договора, сверх суммы штрафа.

11.5. Штраф, предусмотренный п. 11.4. Договора, оплачивается в течение 10 (десяти) рабочих дней с даты получения соответствующего требования. Заказчик вправе предъявить требование об уплате штрафа независимо от расторжения Договора в соответствии с п. 11.3.  Договора.

11.6. Заказчик вправе приостановить осуществление платежей, причитающихся Исполнителю, независимо от наличия оснований и наступления сроков таких платежей, до уплаты штрафа, предусмотренного п. 11.4.  Договора, при этом Заказчик не будет считаться просрочившим и/или нарушившим свои обязательства по Договору.

11.7. Независимо от других положений Договора, обязательства по пунктам 11.4., 11.5. продолжают действовать в течение 4 (четырех) лет после окончания срока действия Договора.

11.8. Стороны принимают на себя обязательство обеспечить, чтобы при исполнении обязательств по Договору их аффилированные лица, работники или представители не выплачивали, не предлагали выплатить и не разрешали выплату каких-либо денежных средств или ценностей, прямо или косвенно, любым аффилированным лицам, работникам или представителям другой Стороны, а также лицам, аффилированным по отношению к таким работникам или представителям, для оказания влияния на действия или решения соответствующих лиц с целью получить какие-либо неправомерные преимущества или иные выгоды.

11.9. При исполнении своих обязательств по настоящему Договору, Стороны, их аффилированные лица, работники или посредники также не осуществляют действия, квалифицируемые применимым для целей настоящего Договора законодательством как дача или получение взятки, коммерческий подкуп, а также любые иные действия, нарушающие требования применимого законодательства и международных актов о противодействии легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем.

11.10. В случае возникновения у Стороны обоснованных предположений, что произошло или может произойти нарушение каких-либо положений настоящей статьи, соответствующая Сторона обязуется уведомить другую Сторону о таких предположениях в письменной форме. В соответствующем уведомлении Сторона обязана сослаться на факты или предоставить соответствующие материалы, подтверждающие или дающие основание полагать, что произошло или может произойти нарушение каких-либо положений настоящей Статьи.

11.11. После направления письменного уведомления соответствующая Сторона имеет право приостановить исполнение обязательств по Договору до получения подтверждения другой Стороны, что нарушения не произошло или не произойдет. Соответствующее подтверждение должно быть направлено другой Стороной в течение 5 (пяти) рабочих дней с даты получения письменного уведомления.

11.12. Исполнитель обязан раскрыть информацию обо всей цепочке своих собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных) по форме Приложения №6 к настоящему Договору «Справка Исполнителя. Сведения о цепочке собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных)», с подтверждением копиями соответствующих документов, заверенных нотариально (Приложение № 1 к справке Исполнителя о цепочке собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных), подписать   согласие на передачу персональных данных (Приложение №2 к справке Исполнителя о цепочке собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных) и представить документы, указанные в п.11.13. настоящего Договора. 

11.13. В случае изменения в течение срока действия Договора каких-либо собственников (включая конечных бенефициаров) И, Исполнитель обязуется в течение 3 (трех) рабочих дней уведомить о таких изменениях Заказчика в порядке, установленном пунктами 11.12. Договора, представив копии нотариально заверенных документов, подтверждающие такие изменения, а именно:

1. Для всех юридических лиц, созданных и действующих в соответствии с законодательством Российской Федерации: 

· выписка из Единого государственного реестра юридических лиц, выданная не позднее       1 (одного) месяца до даты подписания Договора, а также:

1.1. для юридических лиц, зарегистрированных в форме акционерных обществ:

· список владельцев ценных бумаг;

· список аффилированных лиц на последнюю отчетную дату;

· ежеквартальный отчет на последнюю отчетную дату.

1.2. для юридических лиц, зарегистрированных в форме обществ с ограниченной ответственностью:

· учредительный договор/договор об учреждении (создании)/решение единственного учредителя о создании; 

· решение (протокол) о приеме новых участников;

· устав.

1.3. для юридических лиц, зарегистрированных в форме общественных или религиозных организаций (объединений): 

· учредительный договор или положение;

· решение о создании.

1.4. для юридических лиц, зарегистрированных в форме фонда: 

· 
документ о выборе (назначении) попечительского совета фонда; 

· решение о создании.

1.5. для юридических лиц, зарегистрированных в форме некоммерческого партнерства:

· решение и договор о создании. 

1.6. для иных организационно-правовых форм юридических лиц - документы, предусмотренные действующим законодательством Российской Федерации, устанавливающие правоспособность и правовой статус юридического лица, а также документы, содержащие сведения об учредителях (участниках, акционерах, товарищах или вкладчиках) или иных лицах, способных прямо или косвенно контролировать деятельность юридического лица. 

2. Для всех организаций, созданных и действующих в соответствии с законодательством иностранных государств:

· выписка из торгового реестра страны инкорпорации;

· предусмотренные законодательством иностранного государства документы обо всех лицах, способных прямо или косвенно контролировать деятельность юридического лица.

3. Для всех организаций независимо от страны инкорпорации и при наличии в составе учредителей, участников или иных владельцев доверительных управляющих, номинальных держателей, трастов или иных лиц, не являющихся собственниками – документы, служащие основанием прав таких лиц.

4. Для физических лиц, являющихся налоговыми резидентами Российской Федерации – оригинал Согласия на передачу персональных и охраняемых законом данных».

11.14. Независимо от любых других положений Договора в случае непредставления в установленный срок Исполнителем документов, подтверждающих изменения, Заказчик имеет право расторгнуть Договор в одностороннем внесудебном порядке путем направления другой Стороне соответствующего уведомления. При этом Договор будет считаться расторгнутым с даты получения Исполнителем уведомления о расторжении Договора, но в любом случае  не позднее 10 (десяти) рабочих дней с даты его отправки Заказчиком. 

11.15. Независимо от любых других положений Договора при досрочном расторжении Договора по основаниям, указанным в п. 11.14. Договора, Заказчик оплачивает только те  услуги, которые были фактически  оказаны Исполнителем и были приняты Заказчиком в порядке, установленном Договором. При этом Исполнитель обязан незамедлительно, но в любом случае не позднее следующего рабочего дня после получения уведомления о расторжении Договора, прекратить любое исполнение по Договору, а также по требованию Заказчика не позднее 15 (пятнадцати) рабочих дней возместить все убытки, вызванные досрочным расторжением Договора. 

11.16. Исполнитель в течение 3 (трех) рабочих дней с момента получения соответствующего уведомления обязан также вернуть Заказчику  все ранее переданное Исполнителю для целей исполнения Договора имущество, которое не было использовано последним до момента получения уведомления о расторжении, а также все суммы, причитающиеся Заказчику, в том числе   ранее перечисленные Заказчиком в счет авансов. В случае просрочки возврата Исполнителем  таких сумм, Заказчик имеет право требовать уплаты Исполнителем неустойки в размере 0,2% (ноль целых две десятых процента) от невозвращенной в срок суммы за каждый день просрочки. 

11.17. Во избежание сомнений и независимо от иных положений Договора Исполнитель настоящим также отказывается от любых прав требования возмещения убытков или ущерба, возникшего у Исполнителя  в связи с расторжением Договора, по основаниям, указанным в п. 11.14 Договора.

11.18. При оказании услуг Исполнитель должен руководствоваться следующим нормативными актами:

ГОСТ 34.201-89. «Информационная технология. Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Виды, комплектность и обозначения документов при создании автоматизированных систем» (утв. Постановлением Госстандарта СССР от 24 марта 1989 г. N 664);

ГОСТ 34.601-90. «Информационная технология. Комплекс стандартов на автоматизированные системы. Автоматизированные системы. Стадии создания» (утв. Постановлением Госстандарта СССР от 29 декабря 1990 г. N 3469);

ГОСТ Р ИСО/МЭК 15288-2005. «Информационная технология. Системная инженерия. Процессы жизненного цикла систем»;

ГОСТ Р ИСО/МЭК 14764-2002 «Информационная технология. Сопровождение программных средств» (принят  Постановлением Госстандарта РФ от 25 июня 2002 г. N 248-ст).
12. Прочие условия

12.1.  Уступка прав (требований), принадлежащих Исполнителю на основании договора, допускается только с предварительного письменного согласия Заказчика.   

12.2.  Уступка прав (требований) в пользу финансово-кредитных учреждений (факторинг), принадлежащих Исполнителю на основании Договора, допускается только с предварительного согласования Заказчиком.

12.3. Привлечение третьих лиц к исполнению обязательств Исполнителя по Договору допускается только с предварительного письменного согласования с Заказчиком. 

12.3. Все соглашения, переговоры и переписка между Сторонами по вопросам, изложенным в настоящем Договоре, и имевшие место до его подписания, теряют силу с даты вступления Договора в силу.

12.4. Все изменения и дополнения к настоящему Договору и Приложениям к нему, оформляются в письменном виде и действительны при условии их подписания уполномоченными представителями обеих Сторон. Все дополнения и изменения к настоящему Договору являются его неотъемлемой частью. 
12.5. Настоящий Договор составлен и подписан в двух экземплярах, тексты которых имеют одинаковую юридическую силу, по одному для каждой из Сторон.

12.6. Неотъемлемой частью настоящего договора являются:

12.6.1. Приложение №1. Техническое  задание  на  оказание  услуг
по сопровождению и эксплуатации информационной системы ИАС «Omni-US»;

12.6.2. Приложение №2. Форма акта сдачи-приемки оказанных услуг;
12.6.3. Приложение №3.  Расчет стоимости услуг;

12.6.4. Приложение №4. Соглашение об уровне сервиса;

12.6.5. Приложение №5. Соглашение о конфиденциальности;

12.6.6. Приложение № 6.  Форма справки Исполнителя. Сведения о цепочке собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных).

12.6.7. Приложение № 1 к справке Исполнителя о цепочке собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных).

12.6.8. Приложение №2 к справке Исполнителя о цепочке собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных).

13.  Адреса, реквизиты и подписи Сторон

	Заказчик:

АО «Чувашская энергосбытовая компания»

 Адрес: 428020, ЧР, г. Чебоксары, 

ул. Гладкова, д.13а

ИНН/КПП 2128700232/213050001

р/с 40702810075020102938 

в Чувашском отделении № 8613 
ПАО Сбербанка России,

к/с 30101810300000000609

БИК 049706609

ОКПО 75691281

тел.: (8352) 39-91-12, 39-91-11

Исполнительный директор

____________________/ А.Н. Гончаров/
М.П.
	Исполнитель:

____________________/ _________________/

М.П.


                                                                                          Приложение №1 

   к Договору №____________ 

                                                                                                       от «__»__________2016г.

ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ 
на оказание услуг по сопровождению информационно-аналитической системы «OMNI-US» 
1. Место предоставления услуг:
1) Управление, расположенное по адресу ЧР, г. Чебоксары, ул. Гладкова, д.13 а;

2) Алатырское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Алатырь, ул. Московская/ Жуковского, д.64/57

3) Батыревское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, Батыревский район, с. Батырево, пр. Ленина, д.22а;

4) Канашское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Канаш, ул. Пушкина, д.10, пом.2;

5) Новочебоксарское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Новочебоксарск, ул. Винокурова, д.21а;

6) Цивильское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Цивильск, ул. Трактористов, д.2г;

7) Чебоксарское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Чебоксары, Московский пр-т, д.41/1;

8) Шумерлинское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Шумерля, ул. Ленина, д.34а;

9) Ядринское межрайонное отделение, расположенное адресу: ЧР, г. Ядрин, ул. Герцена, д.9в.

2. Требования к видам оказываемых услуг

Исполнитель организует сопровождение ИАС «Omni-US» в течение 12 месяцев с даты заключения договора, в состав которого входит:

а) Абонентская поддержка

Табл.1. Состав и количество услуг по абонентской поддержке

	№ п/п
	Вид услуги
	Частота услуги в месяц
	Частота услуги в год

	1.
	Help Desk*
	 
	 

	1.1.
	Обработка критических запросов пользователей на интернет-портале 
	3,00
	36,00

	1.2.
	Обработка некритических запросов пользователей на интернет-портале 
	5,00
	60,00

	2.
	Call Center
	 
	 

	2.1.
	Обработка обращений по телефонам "горячей линии" с режимом работы 5*8
	1,00
	12,00

	3.
	Выпуск общих обновлений версий
	 
	 

	3.1.
	Выпуск обновлений ИАС «Omni-US» по общим доработкам программного обеспечения.
	0,33
	4,00

	3.2.
	Разработка методологии, руководящей документации, обучающих видеороликов ИАС «Omni-US»
	0,08
	1,00

	3.3.
	Обновление рабочей документации в соответствии с обновлениями и доработкам ИАС «Omni-US»
	0,33
	4,00

	4.
	Внесение изменений в настройки системы, доработка функциональности
	 
	 

	4.1.
	Доработка функциональности системы  под требования Заказчика (не более 150 чел\часов)
	0,08
	1,00

	4.2.
	Тестирование изменений, вносимых на местах в отчетные формы ИАС «Omni-US»
	0,08
	1,00

	4.3.
	Проведение диагностики и анализа производительности системы. Предоставление рекомендаций и выполнение работ по настройке производительности.
	0,08
	1,00

	4.4.
	Решение проблем с администрированием и сопровождением работы серверов приложений и баз данных ИАС «Omni-US»
	0,08
	1,00


*- Количество запросов/обращений, связанных с нарушением функциональности Системы по вине Исполнителя, не ограничено.

б) Сервисная поддержка

Табл.2. Состав и количество услуг по сервисной поддержке

	№ п/п
	Вид услуги
	Частота услуги в год
	Кол-во чел-часов

	1.
	Сервисная поддержка Системы по требованию:
	 
	 

	1.1.
	Выезд на место по заявкам Заказчика - консультирование, настройка, проработка заявленных изменений, индивидуальные требования и пр.
	4,0
	24

	1.2.
	Выездная настройка и сопровождение репликации БД  ИАС Omni-US
	0,0
	0

	1.3.
	Выездной аудит системы, сертификация оборудования и сетей на предмет работы в выбранной конфигурации
	0,0
	0

	1.4.
	Восстановление работоспособности системы после критической ошибки, аварийной ситуации по вине Заказчика
	 
	 

	1.4.1.
	Без выезда, удаленно
	1,0
	40

	1.4.2.
	С выездом к Заказчику
	1,0
	40


1.1. Требования к уровню сервиса

Для решения задач Исполнителем должна использоваться трехуровневая система организации службы технической поддержки. Каждый запрос ключевого пользователя Заказчика должен обрабатываться и при необходимости эскалироваться на следующие уровни технической поддержки. Процесс обработки запроса должен осуществляться на следующих уровнях:

· 1 уровень: специалист службы технической поддержки Исполнителя занимается первичной обработкой запроса, зарегистрированного на Портале технической поддержки;

· 2 уровень: специалисты отдела аналитики по методологии работы в Системе;

· 3 уровень: группа разработчиков Исполнителя, исправляющих проблемы на уровне кода, в случае их появления, или ошибки в исходных данных Системы.

Все запросы в службу технической поддержки должны поступать к специалистам службы технической поддержки первого уровня.

Поддержка первого уровня должна включать в себя следующие функции:

· принимать запросы от ключевых пользователей Заказчика через систему Help Desk или по электронной почте;

· осуществлять первичный анализ запроса и, при необходимости, воспроизводятся дефект на тестовом стенде Заказчика или Исполнителя, если он развернут;

· предоставлять дополнительную информацию по запросу ключевого пользователя Заказчика;

· уточнять дополнительную информацию по запросу у ключевого пользователя Заказчика для оперативного решения или по запросу специалистов второго и/или третьего уровня;

· предоставлять рекомендации по решению инцидента, описанного запроса;

· предоставлять ответ по запросу от ключевого пользователя Заказчика;

· предоставлять ответ в виде ссылок на соответствующую страницу как приложенной к этому запросу, так и ранее предоставленной документации Заказчику по Системе;

· предоставлять документацию, а при необходимости разрабатывать документацию, позволяющую осуществить эксплуатацию Системы, во избежание описанной проблемы;

· предоставлять информацию о текущем состоянии запроса;

· изменять статусы в ходе работы над запросами, с указанием причины либо обоснования изменения статуса;

· изменять приоритеты зарегистрированных запросов на Портале технической поддержки, с указанием причины либо обоснования изменения приоритета;

· консультировать по телефону «горячей линии»;

· переводить нерешенные запросы на следующий уровень технической поддержки, при этом сообщив ключевому пользователю Заказчика об этом;

· оповещать ключевого пользователя Заказчика в случае доработки компонентов Системы;

· при необходимости регистрировать просьбы о развертывании новой тестовой БД ИТ-специалистам Заказчика для воспроизведения ошибки, применения патча или обновления, а также проверки доработки функционала Системы;

· получать подтверждения решения проблемы и закрытие запроса ключевого пользователя Заказчика.

Телефон «горячей линии» должен являться дополнительным каналом по отношению к Порталу технической поддержки и электронной почте, и должен использоваться ключевыми пользователями Заказчика только при недоступности, а также для решения запроса консультационного характера. Сюда должно входить предоставление дополнительной информации, разъяснений по порядку работы Системы и пользователей, технологическому регламенту, либо документации, не являющееся сбоем Системы и инцидентом, а также не связанной с ошибкой в Системе.

Если для своевременного решения проблемы требуются экспертные знания, то при этом должна происходить эскалация запроса ключевого пользователя Заказчика на второй или третий уровень технической поддержки.

Поддержка второго уровня должна включать в себя следующие функции:

· идентифицировать и подтверждается дефекты Системы (при необходимости);

· находить решения проблемы, не связанной с дефектами Системы;

· подготавливать решения для уменьшения последствий ошибки или инцидента;
· определять проблемы, вызванные некорректной работой ПО третьих производителей;

· подготавливать инструкции по эксплуатации Системы;

· отвечать за предоставление службе технической поддержки первого уровня информации по запросу ключевого пользователя Заказчика;

· определять доработки нового функционала Системы.

Кроме того, специалисты второго уровня технической поддержки должны самостоятельно определять необходимость привлечения специалистов третьего уровня технической поддержки для точного диагностирования запроса, и отвечать за эскалацию запроса на следующий уровень технической поддержки.

Специалисты службы технической поддержки третьего уровня должны включать в себя следующие функции:

· изучать запрос ключевого пользователя Заказчика, требующий более детального рассмотрения и изучения проблемы;

· подготавливать и/или исправлять ошибки Системы, предоставлять новые версии Системы или патчи;

· исправлять исходные данные в Системе на рабочей БД Заказчика;

· разрабатывать или дорабатывать компоненты Системы;

· тестировать Систему и ее компоненты.

При этом выполнение специалистами службы технической поддержки третьего уровня своих непосредственных функций по разработке и тестированию Системы должно пользоваться приоритетом.

На основе полученных данных при уточнении информации по запросу ключевого пользователя Заказчика специалисты службы технической поддержки должны:

· определять конкретные дефекты, повлекшие возникновение описанной в запросе ситуации;

· оценивать техническую возможность их исправления и, если возможно, сообщать примерный срок исправления;

· разрабатывать исправление дефектов и, если возможно, проверять его у себя.

Заказчик должен принимать во внимание, что воспроизведение запроса на тестовом стенде не всегда возможно (например, в том случае, когда ошибка возникла в данных). Если ошибка не может быть воспроизведена на тестовых стендах Заказчика или Исполнителя, а также невозможно продолжить поиск методов устранения ошибок или отсутствует возможность выпуска патча, выполняющего исправления ошибок в данных, то Заказчик должен предоставить доступ к данным на рабочей БД для проведения указанных действий.

Исправления, предоставляемые Заказчику в диагностических целях или для оперативного решения, или в условиях невозможности воспроизведения среды эксплуатации в тестовой среде Заказчика или Исполнителя, не проходят активного тестирования. Исполнитель в дальнейшем должен включать все оперативные исправления, эффективность которых подтверждена ключевыми пользователями Заказчика, в новую версию Системы, которая, в свою очередь, подвергается тщательному тестированию. 
2. ПОРЯДОК КОНТРОЛЯ И ПРИЕМКИ УСЛУГ 

Общие требования к приёмке услуг

Сдача-приёмка оказанных услуг осуществляется ежемесячно по предъявлении Исполнителем комплектов соответствующих документов и завершается оформлением акта сдачи-приёмки оказанных услуг, подписанного Исполнителем и Заказчиком.

В процессе приёмки результатов должна быть осуществлена их проверка на соответствие требованиям настоящего Технического задания.

3. ТРЕБОВАНИЯ К КАЧЕСТВУ 

Процедура подачи, выполнения и завершения запросов пользователей и запроса на изменение определяется процедурой обслуживания. Сроки реакции и исполнения заявок и запросов на изменения устанавливаются в рамках работ в зависимости от их приоритета:

	Уровень критичности
	Приоритет
	Сроки реакции
	Сроки исполнения

	Критический
	Неотложный
	1 час
	1 день

	
	Срочный
	1 день
	3 дня

	
	Высокий
	1 день
	5 дней

	Некритический


	Нормальный
	2 дня
	5 дней

	
	Низкий
	2 дня
	3 календарные недели

	
	Отложенный
	2 дня
	по согласованию сторон


4. ОТЧЕТНОСТЬ ИСПОЛНИТЕЛЯ ПО РЕЗУЛЬТАТАМ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ И КОНТРОЛЮ КАЧЕСТВА.

Отчетность Исполнителя по результатам оказания услуг должна формироваться на основании «Журнала поступления заявок» и предоставляться Заказчику вместе с Актом сдачи-приемки оказанных услуг и содержать:

· Содержание запроса;

· Наименование отдела (структурного подразделения) Заказчика;

· Ф.И.О. работника Заказчика, обратившегося с запросом;

· Дата и время поступления заявки;

· Регламентированное время оказания Услуг по сопровождению;

· Реальное время Услуг по сопровождению.

· Способ уведомления работника Заказчика, обратившегося с запросом, о его разрешении.

Исполнитель в отчете подводит итоги своей деятельности, в которых отражает:

· все полученные от представителей Заказчика запросы по сопровождению Системы;

· все оказанные услуги по сопровождению Системы;

· выявленные проблемы, в рамках отчетного периода.

	Заказчик:

АО «Чувашская энергосбытовая компания»

____________________/А.Н. Гончаров/

М.П.


	Исполнитель:

____________________/ _____________/

М.П.

 


                                                                                          Приложение №2 

   к Договору №____________ 

                                                                                                       от «__»__________2016г.

АКТ сдачи-приемки оказанных услуг
№ _______ от «___»____________ 20__ года.

______________«______», именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ___________________, действующего на основании ________, с одной стороны, и____________________________, именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице ___________________, действующего на основании _______________________, с другой стороны, совместно именуемые Стороны и каждый в отдельности Сторона, составили настоящий акт согласно Договора № ____ от «___»_____________201__ г. о нижеследующем:

1. Настоящий акт составлен в подтверждение того, что Исполнитель оказал Услуги по  сопровождению информационно-аналитической системы ИАС «Omni-US»  по Договору от «____»_________201___г. №____________ в период с «_____»________201__г. по «_____»________201__г.

2. Стороны подтверждают, что Услуги были оказаны в соответствии с требованиями Договора от «____»_________201__г., что Стороны претензий друг к другу не имеют.

3. Стоимость оказанных Услуг составляет ____________________ руб., в т.ч. НДС__________________.

4. Подлежит перечислению на расчетный счет Исполнителя: ____________________,  в т.ч. НДС __________________.

5. Отчет об оказанных услугах приведен в Приложении к настоящему акту.

6. Настоящий документ составлен в двух экземплярах, имеющих равную юридическую силу.

	Заказчик:

____________________/ _____________/

М.П.


	Исполнитель:

____________________/ _____________/

М.П.

 


	Форму утверждаю

Заказчик:

АО «Чувашская энергосбытовая компания»

____________________/ А.Н. Гончаров/
М.П.


	Форму утверждаю

Исполнитель:

____________________/ _____________/

М.П.

 


             Приложение №3 

к Договору №_____________
        от «__»___________2016г.

РАСЧЕТ СТОИМОСТИ УСЛУГ

	№ п/п
	Наименование услуг
	Единица измерения
	Количество
	Цена единицы, руб. с НДС/без НДС
	Общая цена, руб. с НДС/без НДС

	1
	2
	4
	5
	6
	7

	
	
	
	
	
	

	ИТОГО без НДС, руб.
	

	НДС (18%)
	

	ИТОГО с НДС, руб.
	


	Заказчик:

АО «Чувашская энергосбытовая компания»

____________________/А.Н. Гончаров/

М.П.


	Исполнитель:

____________________/ _____________/

М.П.

 


                                                                                          Приложение №4 

   к Договору №____________ 

                                                                                                       от «__»__________2016г.

Соглашение об уровне сервиса

(Service Level Agreement)
	Заказчик:

АО «Чувашская энергосбытовая компания»

__________________/ А.Н. Гончаров/
М.П.


	Исполнитель:

____________________/ _____________/

М.П.
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1. Используемые термины и сокращения
1.1. Сокращения

	SLA 
	Service Level Agreement, Соглашение об уровне сервиса

	БД
	База данных

	ОС
	Операционная система

	ПО
	Программное обеспечение

	СУБД
	Система управления базами данных


1.2. Термины и определения

Бизнес-процесс – процесс, которым владеет и управляет какая-либо организация.

Версия Системы – полный вариант Системы, реализованный в результате цикла разработки и характеризующийся определенным набором функциональных возможностей, структурой данных. Идентифицируется кодовым обозначением (номером), формируемым по установленным правилам.
Договор – письменное соглашение между Заказчиком и Исполнителем, определяющее права и обязанности, а также порядок действий Сторон в процессе оказания ИТ-услуг по технической поддержке Системы.
День – в данном документе днем называется рабочий день, если явно не указано иное.

Дефект – несоответствие характеристик Системы установленным требованиям или ожидаемому порядку функционирования, описанному в эксплуатационной документации.

Документация – инструкции для пользователей, материалы по эксплуатации Системы, технические инструкции, дополнительные материалы и любая другая информация, относящаяся к ПО Системы, распространяемая в электронной форме.

Доработка – изменение в ПО Системы, требующее проведения работ по модификации компонентов (модулей) Системы.

Дублирующий запрос – запрос, повторяющий ранее зарегистрированное обращение.
Заказчик – Сторона в Договоре, являющаяся потребителем ИТ-услуг.

Запрос – любое обращение от ключевого пользователя Заказчика на Портал технической поддержки, по электронной почте, а также по телефону «горячей линии» с целью получения услуг технической поддержки. Это формализованный способ взаимодействия между Заказчиком и Исполнителем.

Запрос на изменение – формальное предложение на реализацию изменения. Включает в себя детальное описание предложенного изменения, и может быть записано в бумажном или электронном формате

Запрос на обслуживание – запрос ключевого пользователя Заказчика на информацию или консультацию, управление доступом Системы, не являющийся сбоем.

Исполнитель – Сторона в Договоре, оказывающая услуги.

Инцидент – любое событие, приводящее к нарушению функционированию Системы, либо оказывающее или способное оказать влияние на функционирование Системы. При этом ключевой пользователь Заказчика вынужден обратиться в службу технической поддержки.

Исправление – выпуск патчей, хотфиксов, сервисных релизов или рекомендаций для устранения ошибок в установленной у Заказчика версии Системы.

ИТ-услуга – услуга, предоставляемая Исполнителем в рамках заключенного Договора.
Ключевой пользователь Заказчика – сотрудник Заказчика, зарегистрированный в системе Help Desk.

Критическая ошибка – инцидент, характеризующийся невозможностью продолжения эксплуатации Системы.

Новая версия Системы – версия Системы, включающая в себя доработки (новый функционал) и исправление подтвержденных ошибок Системы.
Обновление – новая версия Системы либо патч, предназначенное для установки взамен либо в дополнение к существующей версии Системы, предотвращающее или устраняющее неполадки, повышающие производительность или улучшающее функциональность Системы.

Обработка запроса – действие, последовательность действий, описание действий специалистом службы технической поддержки, приводящее к решению сформулированной Заказчиком проблемы.

Обходное решение – уменьшение или устранение влияния инцидента или проблемы, для которых в текущий момент недоступно полное разрешение.

Ответ на запрос – рекомендации со стороны специалиста службы технической поддержки по запросу ключевого пользователя Заказчика, решающие возникшие вопросы по работе Системы.

Отказ – проявление дефекта в ходе эксплуатации Системы.

Ошибка – изъян в Системе или неверное функционирование, вызывающее сбой в Системе.

Патч – обновление Системы, содержащее исправление подтвержденных Исполнителем ошибок Системы.

Портал технической поддержки (система Help Desk) – информационная система, предназначенная для хранения и обработки запросов, которые регистрируют ключевые пользователи Заказчика.
Приоритет запроса – свойство запроса, которое отображает его важность для Заказчика.

Решение запроса – действия и/или информация, применение которых позволяет устранить проблему, являющуюся причиной запроса, или предпринятые действия и/или информация для устранения последствий запроса, приводящие функциональность Системы в соответствие с технической документацией к Системе.

Сбой – потеря Системой (частью Системы) способности функционировать в соответствии с эксплуатационной документацией или предоставить требуемый результат. Сбой часто служит причиной инцидента.

Служба технической поддержки – служба, предназначенная для оказания технической и методической помощи ключевым пользователям Заказчика со стороны Исполнителя.

Сопровождение эксплуатации – процесс оказания ИТ-услуг, обеспечивающих не только выполнение Системой реализованных ранее функций, но и расширение ее функциональных возможностей в процессе эксплуатации в соответствии с требованиями Заказчика. 

Соглашение об уровне сервиса (SLA) – письменное соглашение между Заказчиком и Исполнителем ИТ-услуг, определяющее порядок и существенные условия взаимодействия сторон в процессе оказания услуг. 
Специалист службы технической поддержки – персонал Исполнителя, который осуществляет диагностику поступающих запросов на Портале технической поддержки, по электронной почте и по телефонам «горячей линии», а также их обработку.

Срок реакции – это время, в течение которого Исполнитель обязуется приступить к работе над запросом, обозначенной Заказчиком, способом, предусмотренным в настоящем Соглашении. В силу широкого спектра возможных проблем и методов их решения срок реакции не является сроком решения проблемы.

Статус запроса – свойство запроса, которое отображает состояние работы Исполнителя.
Телефон «горячей линии» (Call Center) – телефонные номера Исполнителя, по которым ключевые пользователи Заказчика могут получить устную консультацию по работе с различными модулями Системы.

Техническая поддержка – постоянный процесс поддержания параметров и функций Системы в рабочем состоянии путем оказания комплекса регламентированных ИТ-услуг.

Час – в данном документе часом называется рабочий час, если явно не указано иное.

Часы обслуживания – время доступности и поддержки ИТ-услуги.

Эскалация – процедура передачи запроса на более высокий уровень технической поддержки в случае, если его решением должно быть осуществлено методами и способами, применяемыми специалистом следующего уровня.
2. Общие положения

2.1. Содержание и цель Соглашения
Настоящий документ содержит описание порядка взаимодействия сторон и существенных условий оказания услуг по сопровождению и эксплуатации  информационно-аналитической системы ИАС «Omni-US»  в рамках исполнения Договора № ____ от «__» ___________201__г. (далее – Договор) между Исполнителем (далее – Сторона-1) и Заказчиком (далее – Сторона-2), которые далее по тексту вместе именуются «Стороны».

Целью заключения настоящего соглашения об уровне сервиса (далее – Соглашение) является обеспечение бесперебойной и отказоустойчивой работы компонентов ИАС «Omni-US» (далее – Система),  при их эксплуатации, оперативное устранение возникающих нарушений в их работе силами и средствами Стороны-1, а также качественная и эффективная поддержка пользователей Стороны-2 при работе с данными и функциями Системы.

2.2. Контактная информация

Контакты службы технической поддержки Исполнителя:

· адрес Портала технической поддержки;
· адрес электронной почты;
· телефон «горячей линии».

· перечень специалистов Исполнителя, ответственных за сопровождение  данного проекта и их контактную информацию.
Заказчик предоставляет список ключевых пользователей (Таблица 1. Список ключевых пользователей Заказчика), которые должны  быть зарегистрированы на Портале технической поддержки, 

Таблица 1. Список ключевых пользователей Заказчика

	Руководитель ДПЦИС

	Волков Михаил Евгеньевич
тел.: 8(8352) 39-91-19

e-mail: vme@ch-sk.ru

	Заместитель руководителя ДПЦИС


	Поздеева Любовь Юрьевна
тел.: 8(8352) 39-91-33

e-mail: ply@ch-sk.ru

	Ведущий инженер-программист ДПЦИС
	Левин Александр Викторович

тел.: 8(8352) 39-91-14
e-mail: lav@ch-sk.ru

	Ведущий инженер-программист ДПЦИС

	Мижавайкин Алексей Витальевич

тел.: 8(83536) 2-14-88
e-mail: chum_adm @ch-sk.ru

	Инженер программист  1 категории МРО г. Цивильск

	Степанов Андрей Николаевич

тел.: 8(83545) 2-18-38
e-mail: civ_adm@ch-sk.ru@ch-sk.ru


Информацию об изменении списка ключевых пользователей Заказчик отправляет на адрес электронной почты Исполнителя. 

Для регистрации новых ключевых пользователей Заказчик отправляет Исполнителю заявку на официальный  адрес электронной почты. Подключение новых ключевых сотрудников со стороны Заказчика осуществляется в течение трех рабочих дней.

3. Срок действия Соглашения

Настоящее Соглашение вступает в силу с момента заключения договора на оказание услуг сопровождению и эксплуатации  информационной системы ИАС «Omni-US» и действительно в течение срока действия Договора.

Исполнитель не обязан оказывать ИТ-услуги по истечении периода их предоставления, кроме случаев, когда Договор на оказание услуг поддержки продлен.

4. Состав и условия предоставления ИТ-услуг

4.1. Организации, использующие Систему

Условия данного Соглашения распространяются на АО «Чувашская энергосбытовая компания», без ограничения количества   конечных пользователей Системы (неограниченное количество лицензий на клиентские рабочие места). Ключевые пользователи, перечисленные в таблице 1, аккумулируют запросы конечных пользователей и обращаются с запросами к Исполнителю.

Условия данного соглашения распространяются на Управление и  на  межрайонные отделения, в которых установлена Система:

· Управление, расположенное по адресу ЧР, г. Чебоксары, ул. Гладкова, д.13 а;

· Алатырское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Алатырь, ул. Московская/ Жуковского, д.64/57

· Батыревское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, Батыревский район, с. Батырево, пр. Ленина, д.22а;

· Канашское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Канаш, ул. Пушкина, д.10, пом.2;

· Новочебоксарское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Новочебоксарск, ул. Винокурова, д.21а;

· Цивильское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Цивильск, ул. Трактористов, д.2г;

· Чебоксарское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Чебоксары, Московский пр-т, д.41/1;

· Шумерлинское межрайонное отделение, расположенное по адресу: ЧР, г. Шумерля, ул. Ленина, д.34а;

· Ядринское межрайонное отделение, расположенное адресу: ЧР, г. Ядрин, ул. Герцена, д.9в.

4.2. Структура сервисов

ИТ-услуги, предоставляемые Исполнителем по Договору, приведены в Приложении № к Договору.

Услуги, связанные с исполнением запросов делятся по темам, вне зависимости от способа оказания услуги. Описание соответствующих тем запросов ключевых пользователей Заказчика указано в таблице 2.

Таблица 2. Темы запросов пользователей

	№ п/п
	Тема запроса
	Описание

	1
	Вопросы по алгоритмам расчета ЮЛ
	· ввод информации за расчетный период по ЮЛ (ошибки, связанные с вводом данных за отчетный период);

· расчет показателей ЮЛ (ошибки, связанные с расчетом показателей)

	2
	Вопросы по отчетам
	· отчетность (ошибки, связанные с отчетностью)

	3
	Вопросы по установке и обновлению, импорту данных
	· ошибки установки обновлений (ошибки установки обновлений сервера и клиентов, на сервер);

· настройка системы (ошибки, связанные с настройкой Системы;

· ошибки в пакетах интеграции ЮЛ (ошибки импорта/экспорта);

· системные ошибки (ошибки, возникающие при работе серверов, сервером баз данных (СУБД), серверов приложений (сервер отчетов, сервер интеграции и при работе терминальных серверов)

	4
	НСИ, ввод данных, документация
	· вопросы по документации (вопросы по проектным документам, регламентам, инструкциям);

· нормативно-справочная информация (ошибки, связанные с заведением данных);

	5
	Прочие программные ошибки
	· программные ошибки (ошибки, связанные с функциональностью Системы);

· прочие системные ошибки (прочие ошибки серверных приложений, операционных систем)

	6
	Вопросы по финансам
	· ошибки по вводу и разноскам оплат, по формированию бухгалтерских проводок;

· ошибки, связанные оборотами и сальдо относительно расчетов в разрезе различных видов задолженности


4.3. Обслуживаемые компоненты Системы

Для обеспечения работоспособности функций в составе Системы, представленных в Приложении №1 к Договору, Исполнитель осуществляет техническую поддержку функционирования программных компонентов(модулей), указанные в таблице 3.

Таблица 3. Программные компоненты (модули)

	№ п/п
	Компоненты (модули) Системы

	1
	Модуль управления НСИ

	2
	Модуль управления техническими данными

	3
	Договорной модуль

	4
	Расчетный модуль

	5
	Аналитический модуль

	6
	Модуль документооборота

	7
	Отчетный модуль

	8
	Финансовый модуль


4.4. Ответственность Исполнителя

· Исполнитель несет ответственность за корректность и надежность работы обслуживаемой Системы в соответствии с п. 4.3, соблюдение технических характеристик по ее производительности, при условии корректной эксплуатации Системы пользователями.Исполнитель обязан оказывать услуги на условиях настоящего Договора и передавать результаты оказанных услуг Заказчику;

· Своими силами и за свой счет устранять допущенные по его вине в оказанных Услугах недостатки, которые могут повлечь отступления от требований, предусмотренных по настоящему Договору;

· В случае мотивированного отказа Заказчика от приемки оказанных Исполнителем услуг Сторонами оформляется Акт с перечнем необходимых доработок и сроков их выполнения.

· Исполнитель гарантирует, что исполнение его обязательств по Договору не повлечет нарушение патентных, авторских и иных прав третьих лиц, которые могут быть препятствием для Заказчика. В случае возникновения претензий со стороны третьих лиц в отношении патентных, авторских и иных прав, связанных с исполнением Договора, Исполнитель обязуется урегулировать такие претензии своими силами и за свой счет.
5. Порядок оказания ИТ-услуг

5.1. Рамки Соглашения

Для эффективной работы службы технической поддержки используется единая система учета запросов, в том числе процесс их решения, обработка обращений ключевых пользователей Заказчика – Портал технической поддержки. Портал технической поддержки должен иметь актуальную базу всех запросов, выполнять анализ типов запросов ключевых пользователей Заказчика, а также проводить необходимый контроль качества технического обслуживания и сопровождения.

.

В рамках данного Соглашения предусмотрено оказание ИТ-услуг, перечисленных в Приложении № 1 к Договору.

5.2. Время обслуживания

Режим работы специалиста службы технической поддержки с 08:00 до 17:00 с перерывом на обед с 12:00 до 13:00 (Московское время, GMT+3) с понедельника по пятницу. Выходные и праздничные нерабочие дни определяются в соответствии с производственным календарем на период действия настоящего Соглашения. Исключением могут быть случаи, согласованные между Заказчиком и Исполнителем.

В рамках настоящего Соглашения Исполнитель гарантирует Заказчику доступность специалиста техподдержки или ответственного лица в соответствии с указанным выше режимом работы. 

Звонки по телефону «горячей линии» принимаются по месту оказания ИТ-услуг в соответствии с режимом работы специалиста службы технической поддержки.

Запросы от ключевых пользователей Заказчика на Портале технической поддержки и по электронной почте принимаются круглосуточно. Реакция на запросы специалистом службы технической поддержки осуществляется по месту оказания ИТ-услуг с режимом работы согласно настоящему пункту Соглашения.

5.3. Уровни службы технической поддержки

Для решения задач Исполнителем используется трехуровневая система организации службы технической поддержки. Каждый запрос ключевого пользователя Заказчика обрабатывается и при необходимости эскалируется на следующие уровни технической поддержки. Процесс обработки запроса может осуществляться на следующих уровнях:

· 1 уровень: специалисты, Исполнителя выполняющие первичную обработку запроса, зарегистрированного на Портале технической поддержки;

· 2 уровень: специалисты по аналитике и методологии работы в Системе;

· 3 уровень: группа разработчиков Исполнителя, исправляющая проблемы на уровне кода в случае их обнаружения или ошибки в исходных данных Системы, а также специалисты по тестированию, проверяющие исправления по дефектам, осуществляющие доработки по функционалу Системы.

Все запросы, зарегистрированные на Портале технической поддержки, поступают к специалисту службы технической поддержки первого уровня.

Техническая поддержка специалиста первого уровня включает в себя следующие функции:

· прием запросов от ключевых пользователей Заказчика через Портал технической поддержки или по электронной почте. 

· прием запросов по телефону «горячей линии» от ключевых пользователей Заказчика, с обязательной регистрацией на Портале технической поддержки;

· осуществление первичного анализа запроса и, при необходимости, воспроизведение дефектов на тестовом стенде Заказчика или Исполнителя;

· проверка параметров настройки отчетных форм Системы;

· предоставление дополнительной информации по запросу ключевого пользователя Заказчика;

· уточнение дополнительной информации по запросу у ключевого пользователя Заказчика для оперативного решения или по запросу специалистов второго и/или третьего уровня;

· предоставление рекомендаций по решению инцидента, описанного запроса;

· предоставление ответа по запросу от ключевого пользователя Заказчика;

· предоставление ответа в виде ссылок на соответствующую страницу как приложенной к этому запросу, так и ранее предоставленной документации Заказчику по Системе;

· предоставление документации, а при необходимости ее разработка, позволяющая осуществить эксплуатацию Системы, во избежание возникновения описанной проблемы;

· предоставление информации о текущем состоянии запроса;

· изменение статусов в ходе работы над запросами, с указанием причины либо обоснования изменения статуса;

· изменение приоритета зарегистрированных запросов на Портале технической поддержки, с указанием причины либо обоснования изменения приоритета;

· консультирование по телефону «горячей линии»;

· эскалирование запроса на следующий уровень технической поддержки, при этом сообщив ключевому пользователю Заказчика об этом, если второй уровень технической поддержки может выполнить запрос, он  передается на третий уровень поддержки;

· эскалирование запроса ответственным лицам Исполнителя относительно выделения дополнительных ресурсов для его решения;

· оповещение ключевого пользователя Заказчика в случае доработки компонентов Системы;

· при необходимости регистрирование просьбы о развертывании новой тестовой БД ИТ-специалистам Заказчика для воспроизведения ошибки, применения патча или обновления, а также для проверки доработки функционала Системы;

· закрытие запроса ключевого пользователя Заказчика.

Если для своевременного решения проблемы требуются экспертные знания, то при этом происходит эскалация запроса ключевого пользователя Заказчика на второй или третий уровень технической поддержки.

Техническая поддержка специалиста второго уровня включает в себя следующие функции:

· подтверждение дефекта Системы (при необходимости);

· нахождение решения проблемы, не связанной с дефектами Системы;

· подготовка решения для уменьшения последствий ошибки или инцидента;
· определение проблемы, вызванной некорректной работой ПО третьих производителей;

· подготовка эксплуатационной документации;

· подготовка дайджеста по функциональным изменениям Системы;

· эскалирование запроса на следующий уровень технической поддержки, при этом сообщив первой линии технической поддержки об этом;

· эскалирование запроса ответственным лицам Исполнителя относительно выделения дополнительных ресурсов для его решения;

· предоставление службе технической поддержки первого и/или третьего уровня информации по запросу ключевого пользователя Заказчика;

· определение необходимости разработки нового функционала Системы.

Кроме того, специалист службы технической поддержки второго уровня самостоятельно определяет необходимость привлечения специалиста технической поддержки третьего уровня для точного диагностирования запроса, и отвечает за эскалацию запроса на следующий уровень технической поддержки.

Техническая поддержка специалиста третьего уровня включает в себя следующие функции:

· изучение запроса ключевого пользователя Заказчика, требующего более детального рассмотрения и изучения проблемы;

· поиск отказа Системы, используя дополнительные функции отладки;

· подготовка и/или исправление ошибки Системы, предоставление новой версии Системы, в. т. ч. хотфиксы и патчи;

· исправление исходных данных в Системе на тестовой БД Заказчика;

· предоставление службе технической поддержки первого и/или второго уровня информации по запросу ключевого пользователя Заказчика;

· разработка или доработка компонентов Системы;

· тестирование Системы и ее компонентов.

На основе полученных данных при уточнении информации по запросу ключевого пользователя Заказчика специалист службы технической поддержки:

· определяет конкретные дефекты, повлекшие возникновение описанной в запросе ситуации;

· оценивает техническую возможность их исправления и, если возможно, сообщает примерный срок исправления;

· исправляет дефекты и, если возможно, проверяет его у себя.

Исправления, предоставляемые Заказчику в диагностических целях или для оперативного решения, или в условиях невозможности воспроизведения среды эксплуатации в тестовой среде Заказчика или Исполнителя, не проходят активного тестирования. Исполнитель в дальнейшем включает все оперативные исправления, эффективность которых подтверждена ключевыми пользователями Заказчика, в новую версию Системы, которая, в свою очередь, подвергается тщательному тестированию.

Все запросы на изменения функционала Системы по требованию Заказчика, зарегистрированные на Портале технической поддержки, эскалируются на руководителя проекта. Обработка запроса происходит согласно п. 5.6 настоящего Соглашения.

5.4. Регистрация ключевых пользователей Заказчика

На основании предоставленного Заказчиком списка (Таблица 1. Список ключевых пользователей заказчика)  происходит регистрация ключевых пользователей  на Портале технической поддержки.

Обязательными параметрами для регистрации ключевых пользователей на Портале технической поддержки являются: ФИО сотрудника, его должность и структурное подразделение, в котором он работает, рабочий номер телефона (в том числе и добавочный номер) и рабочий адрес электронной почты. Все сведения, предоставленные Заказчиком для регистрации на Портале технической поддержки, должны быть достоверными. В случае предоставления Заказчиком недостоверных сведений Исполнитель вправе приостановить регистрацию ключевых пользователей.

При регистрации на Портале технической поддержки ключевые пользователи Заказчика получают индивидуальные учетные данные: логин и пароль. Ключевые пользователи Заказчика самостоятельно обеспечивают конфиденциальность учетных данных, и несут ответственность за все действия, произведенные с использованием логина и пароля.

К паролю предъявляются следующие требования:

· при первом входе на Портал технической поддержки ключевой пользователь Заказчика должен сменить пароль;

· длина пароля должна быть не менее восьми символов;

· пароль должен содержать набор символов из латинских букв верхнего и нижнего регистра, а также цифры от 0 до 9;

· нельзя применять пароли, состоящие из одних и тех же символов или общеизвестных комбинаций расположенных подряд символов (например, qwerty).

Ключевые пользователи Заказчика несут ответственность за сохранность своих учетных данных. По факту утери или несанкционированного доступа к учетным данным или возможности возникновения такой ситуации Заказчик обязан направить запрос Исполнителю на смену учетных данных.

В случае если ключевой пользователь Заказчика предоставляет третьим лицам доступ к информации на Портале технической поддержки, ответственность за деятельность таких третьих лиц несет исключительно ключевой пользователь Заказчика.

5.5. Порядок регистрации и обработки запросов

5.5.1. Регистрация запросов

Все запросы на Портале технической поддержки регистрируют только ключевые пользователи Заказчика. Каждый запрос должен быть отнесен к одной из категорий, перечисленных в таблице 4. Зарегистрированный запрос может относиться к любой из категорий:

· инцидент: запрос, связанный с любым событием, не являющийся частью стандартных операций по предоставлению ИТ-услуги, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества этой ИТ-услуги;

· запрос на обслуживание: запрос от ключевого пользователя Заказчика на представление необходимой информации консультационного характера, т.е. разъяснений по порядку работы Системы и пользователей Заказчика, документации, не является сбоем Системы;

· ошибка Системы или пользователя Заказчика: запрос, сопровождающийся несоответствием поведения Системы, описанного в техническом задании, на основании которого разработана Система, или документации к Системе;

· запрос на изменение: связанный с необходимостью доработки Системы, а также необходимостью внесения изменений в технологический регламент, требующий проведения работ по модификации компонент Систем.

В момент добавления запроса на Портал технической поддержки он должен содержать следующую обязательную информацию:

· тема (краткое изложение описания запроса);

· описание (развернутое описание проблемы, периодичность возникновения проблемы, актуальные примеры с детализацией, запущенные процессы на момент возникновения ошибки, полный синтаксис сообщения об ошибке);

· приоритет (категория обращения, влияет на определение дальнейших шагов по ее обработке);

· статус запроса;

· шаги воспроизведения (точное пошаговое описание действий, приводящих к ошибке, по которым специалист службы технической поддержки сможет воспроизвести);

· фактический результат (результат работы на момент воспроизведения ошибки);

· ожидаемый результат (результат работы после устранения ошибки);

· адрес сервера, версия БД и клиента, сервер и папка отчетов и т. п.

К содержимому запроса можно приложить дополнительные материалы, которые могут помочь в решении зарегистрированного запроса:

· скриншот (снимок с экрана), форматы файлов: JPG, GIF, PNG;

· файлы с расширением doc, xls или pdf с развернутым и/или наглядным описанием;

· файлы для импорта данных в Систему;

· видеоролик, фиксирующий действия, приводящие к дефекту;

· полный текст ошибки, зафиксированный в Системе, либо скриншот экрана с текстом ошибки.

При обращении ключевого пользователя Заказчика всегда создается новый запрос на Портале поддержки пользователей. При этом возобновление запроса (изменение статуса запроса) не считается новым запросом.

Обращение в службу технической поддержки ключевого пользователя Заказчика по электронной почте является дополнительным каналом связи по отношению к Порталу технической поддержки. При обращении по электронной почте ключевой пользователь Заказчика в электронном письме должен указать наименование организации Заказчика, свое ФИО, должность и контактный номер телефона для обратной связи, а также цель обращения и краткое описание запроса. Если обращение ключевого пользователя Заказчика по электронной почте не относится к запросу на обслуживание и не зарегистрировано на Портале технической поддежрки, то специалист службы технической поддержки регистрирует его. При этом специалист службы технической поддержки уведомляет ответным письмом ключевого пользователя Заказчика о регистрации запроса и о необходимости дополнения информации по запросу.

При работе на Портале технической поддержки возобновление запроса возможно при выполнении одних и тех же условий с теми же действиями пользователей с первоначально заявленными исходными данными (например: абонент, объект, период и др.). При несоблюдении указанных условий запрос не может быть возобновлен.

Одному обращению ключевого пользователя Заказчика должен соответствовать один зарегистрированный запрос на Портале технической поддержки. В случае если в процессе обработки запроса возникают новые вопросы или события у ключевого пользователя Заказчика, не связанные с предыдущим обращением, то по ним должны быть заведены отдельные запросы. При этом можно создавать связанные запросы, если разрешение одного запроса зависит от завершения работы по другому запросу.

Телефон «горячей линии» является дополнительным каналом связи по отношению к Порталу технической поддержки и электронной почте, и должен использоваться ключевыми пользователями Заказчика только при недоступности других каналов связи, а также для решения запроса консультационного характера. Сюда может входить предоставление дополнительной информации, разъяснений по порядку работы Системы и пользователей, технологическому регламенту, либо документации, не являющееся сбоем Системы и инцидентом, а также не связанной с ошибкой в Системе. При запросе по телефону «горячей линии» регистрация запросов может отсутствовать.

Первичная обработка запросов осуществляется специалистом службы технической поддержки в соответствии с режимом работы, указанном в п. 5.2.

При отправлении ключевым пользователем Заказчика запроса по электронной почте могут возникнуть проблемные ситуации с работой сторонних почтовых сервисов или спам-фильтров. Запрос считается принятым, только если инициатор запроса получил подтверждение получения запроса от службы технической поддержки. Это означает, что письмо прошло проверку на антиспам.

Для каждого запроса, зарегистрированного на Портале технической поддержки, ключевой пользователь Заказчика выставляет приоритет согласно значению в таблице 4.

Приоритет запроса, созданного ключевым пользователем Заказчика, может быть изменен специалистом службы технической поддержки:

· в случае возникновения аварийной ситуации, последствия которой влияют на возможность выполнения функций пользователей Заказчика;

· если ключевой пользователь отдельно сообщает о необходимости исполнения поданного им запроса;

· если в процессе обработки запросабыл выявлен сбой или критическая ошибка Системы;

· если заявленный приоритет не соответствует требованиям, описанным в таблице 4.

Приоритет может быть откорректирован как в сторону понижения, так и в сторону повышения с указанием обоснования его изменения в соответствии с таблицей 4. 
Таблица 4. Матрица приоритетов и срока реакции на запросы

	Критичность
	Приоритет
	Описание
	Срок реакции

	Критический
	Неотложный
	К данной категории относятся следующие запросы, в результате которых:

· нарушена работа Системы в целом;

· Система не доступна;

· отсутствует обходное решение;

· в результате серьезного дефекта Системы возникла критическая ошибка;

· сбои, которые приводят к полной неработоспособности всех функций Системы;

· в результате серьезного дефекта Системы произошла остановка работающей Системы, и обработка данных стала невозможной;

· отказы или «зависания», приводящие к неприемлемым или бесконечным задержкам, при этом не существует альтернативных способов, включая ручную обработку, продолжать работу.

При обработке запроса с приоритетом «Неотложный» приостанавливается выполнение всех запросов с другими приоритетами до его устранения.

Выполнение запроса предполагает привлечение специалистов второй и/или третей линии поддержки Исполнителя с начала обработки запроса.

При этом исправление включает в себя выпуск экстренного обновления по устранению причины запроса. Сроки выпуска обновления определяются в процессе диагностики запроса и согласовываются с руководителем проекта
	4 часа

	
	Срочный
	К данной категории относятся следующие запросы, в результате которых:

· важные возможности Системы недоступны, но возможно продолжение работы с некоторыми ограничениями;

· существует значительный риск потери или повреждения всех важных данных или их значительной части;

· сбои, которые приводят к частичной неработоспособности всех функций Системы, при этом не существует альтернативных способов, включая ручную обработку, продолжать работу.

Минимально возможные сроки с привлечением всех доступных специалистов Исполнителя.

Не включает экстренного обновления по устранению причины запроса
	6 часов

	
	Высокий
	К данной категории относятся следующие запросы, в результате которых:

· дефект в Системе вызывает серьезное нарушение основных функций Системы и не может быть исправлен обходным решением;

· ошибки и сбои Системы, при которых существуют альтернативные способы, включая ручную обработку, продолжать работу в Системе;

· работа возможна с некоторыми ограничениями, хотя производительность может быть значительно снижена.

Минимально возможные сроки с привлечением всех доступных специалистов Исполнителя.

Не включает экстренного обновления по устранению причины запроса
	1 день

	Некритический
	Нормальный
	К данной категории относятся следующие запросы, в результате которых:

· некритический дефект, при котором сохраняется работа в Системе;

· ошибки и сбои Системы, следствием которых является неправильное функционирование функций Системы, не препятствующие выполнению бизнес-процессов заказчика.

Не включает экстренного обновления по устранению причины запроса
	2 дня

	
	Низкий
	К данной категории относятся следующие запросы, в результате которых:

· ошибки Системы, не влекущие потерю функциональности Системы и не препятствующие бизнес-процессам Заказчика;

· неточное соответствие функционала, описанного в документации, при этом не происходит потери функциональности Системы, операции выполняются без применения альтернативных способов;

· ошибки в документации;

· запросы на доработку дополнительной функциональности Системы, не являющимися ошибками Системы.

Не включает экстренного обновления по устранению причины запроса
	3 дня

	
	Отложенный
	К данной категории относятся следующие запросы, в результате которых:

· требуется согласование или детальная информация по запросу;

· требующее время для проверки исправления или обновления Системы.

Не включает экстренного обновления по устранению причины запроса
	5 дней


Реакцией считается начало выполнения работ по запросу или уточнение у Заказчика дополнительной информации, необходимой для его решения, а также предоставление ответа на запрос.

Время реакции может быть меньше заявленных сроков, указанных в  таблице 4. При возможности решение по запросам может производиться непосредственно сразу после получения запросов или дополнительной информации от ключевых пользователей Заказчика. Реакция специалиста службы технической поддержки на поступление дополнительной информации не может быть дольше времени реакции определенного в соответствии с таблицей 4.

5.5.2. Обработка и выполнение запросов

Запросы в службу технической поддержки обрабатываются в порядке их поступления, критичности и приоритета Вне очереди могут обрабатываться обращения с высоким уровнем критичности, согласно таблице 4, требующие экстренного вмешательства или консультации специалиста службы технической поддержки.

Обращения ключевых пользователей Заказчика должны быть зарегистрированы ответственными сотрудниками Исполнителя на Портале технической поддержки, кроме обращений, непосредственно отправленных ключевыми сотрудниками Заказчика на Портал Исполнителя. Все запросы специалист службы технической поддержки должен принять в работу. Для этого он своевременно отслеживает статусы запросов в соответствии с таблицей 5 и представляет комментарии по ходу работ.

Поиск методов решения запроса осуществляется специалистом службы технической поддержки с момента получения всей необходимой для проведения анализа информации. При необходимости специалист службы технической поддержки имеет право запросить дополнительную информацию, требуемую для анализа и выработки методов решения запроса. Работы по анализу запроса приостанавливаются до момента получения запрошенной информации.

Время обработки запроса увеличивается при запрашиваемой дополнительной информации до момента ответа ключевого пользователя Заказчика.

В случае, если полученные сведения по запросу окажутся неполными, специалист службы технической поддержки направляет запрос на предоставление уточняющих данных. Если в течение одного месяца с момента отправки, уточнения информации по запросу не поступило, то начало выполнения данного запроса будет отложено до момента уточнения информации.в соответствии с п. 5.8. При смене статуса запроса добавляется комментарий о невозможности обработки запроса службой технической поддержки, т.к. по нему не была представлена необходимая информация. После предоставления исчерпывающей информации по запросу он должен быть принятым в работу.

В случае, если для решения запроса необходимо участие ИТ-специалистов Заказчика (например, для физической перезагрузки сервера, восстановления БД из резервной копии и т.д.), специалист службы технической поддержки сообщает об этом. После окончания работ ключевой пользователь Заказчика должен сообщить об окончании таких работ. В этом случае срок исполнения увеличивается на время, затраченное ИТ-специалистами Заказчика.

При возникновении случаев невозможности доступа  ключевых сотрудников Исполнителя к тестовой среде Заказчика для подтверждения информации по запросу ключевого пользователя Заказчика, специалист службы технической поддержки информирует об этом ключевых пользователей Заказчика. Если при обработке запроса с приоритетом «Неотложный» требуется обновление Системы или ее компонентов, Исполнитель предоставляет Заказчику пакет обновлений Системы в соответствии с п. 6.1 Соглашения, при этом рабочее (базовое тестирование) проводится в обязательном порядке.

Таблица 5. Статусы запроса

	Статус запроса
	Описание

	Новая
	Устанавливается по умолчанию при регистрации запроса на Портале технической поддержки

	В работе
	Устанавливается в случае, когда специалист службы технической поддержки приступил к выполнению работ по запросу

	Отложена
	Устанавливается в случае, когда выполнение запроса откладывается по причинам, описанным в пункте 5.8 настоящего Соглашения

	Отменена
	Устанавливается в том случае, если заказчик создал дублирующий запрос, если специалист службы технической поддержки не приступил к выполнению запроса и не потратил свое время на его выполнение

	Выполнена
	Работы по запросу выполнены, и ключевой пользователь Заказчика подтвердил решение запроса. Запрос закрыт

	Проверена
	Работы по запросу проверены Заказчиком


При превышении количества запросов Заказчика, указанных  в Приложении № 1 к Договору, в месяц  (всех уровней критичности, исключая «Неотложные» (в соответствии с таблицей 4)), запросы должны быть включены в очередь по обработке на следующий календарный месяц за исключением запросов, связанных с нарушением функциональности Системы по вине Исполнителя, при этом количество данных запросов не ограничено.. 
В случае, если в течение месяца израсходованы не все запросы, последние могут сохраняться и использоваться в следующем месяце, по итогам календарного года неиспользованные запросы аннулируются.

Если в процессе обработки запроса выясняется, что причиной его возникновения является инфраструктурный инцидент (незапланированная остановка работы аппаратного комплекса, снижение производительности или функциональности, т.е. сбой или отказ аппаратного ПО, а также в случае, если ошибка связана с функционированием системного либо базисного ПО), специалист службы технической поддержки сообщает об этом, и задача закрывается как выполненная.

5.6. Порядок обработки запросов на изменение, связанных с доработкой Системы

Запросы на изменение, связанные с доработкой функций Системы, помечаются соответствующим признаком «Адаптивное сопровождение», и указываются часы, которые были затрачены на доработку. Запросы на изменение выполняются в объеме и в рамках, предусмотренных в Приложении № 1 к Договору.

Порядок обработки запросов на изменение функций Системы:

Если в результате анализа запроса установлено, что для его реализации требуется внесение изменений в функциональность сопровождаемой Системы и  документацию, то по согласованию Сторон действует следующий порядок обработки запроса:

· Стороны определяют возможность реализации доработки функционала Системы;

· Стороны определяют возможность выполнения данной доработки функционала Системы в рамках настоящего Договора и согласовываются часы на доработку;

· Доработка функционала Системы согласовывается со всеми профильными подразделениями Заказчика и профильными подразделениями АО «ЭСК РусГидро»;

· Заказчик дает согласие на выполнение работ в рамках запроса на изменение (доработку);

· На запросы устанавливаются отдельные сроки исполнения и выпуска обновления.

5.7. Критерии закрытия запроса

Запрос может быть закрыт как выполненный специалистом службы технической поддержки на основании одного из следующих критериев:

· ключевому пользователю Заказчика предоставлено решение запроса, и он подтвердил разрешение запроса;

· ключевому пользователю Заказчика предоставлено альтернативное решение, удовлетворяющее требованиям данного запроса ключевого пользователя Заказчика;

· ключевой пользователь Заказчика обратился с просьбой закрыть запрос;

· передана документация, в которой описано решение по запросу, и ключевой пользователь подтвердил разрешение запроса;

· в случаях отсутствия реакции ключевых пользователей Заказчика на исполненный запрос со стороны Исполнителя в течение шести календарных месяцев;

· проблема вызвана некорректной работой ПО иных производителей;

· запрос потерял актуальность, нет необходимости проводить какие-либо работы, в том числе, запрос был решен пользователем самостоятельно или ошибочно зарегистрирован.

5.8. Критерии отложенного запроса

Решение запросов может быть отложено или невозможно по следующим основным причинам:

· ключевой пользователь Заказчика не может предоставить на текущий момент уточняющую информацию для выявления и решения проблемы.;

· ключевой пользователей Заказчика не может проверить на текущий момент отданное исправление, доработку компонентов Системы. При этом необходимо указать конкретную дату, на которую откладывается запрос;

· запрос может быть проверен только после применения обновления. в случаях отсутствия реакции ключевых пользователей Заказчика на запрос, по которому требуется уточняющая информация, в течение одного календарного месяца ;запрос требует более детальной диагностики при согласовании доработки функционала Системы.

6. Процедуры обслуживания

6.1. Процедура обновления Системы

Обновления Системы, учитывающие изменения программных компонентов, осуществляются по мере накопления некритичных изменений Системы с плановой периодичностью, указанной в Приложении №1 к Договору.

Средством исправления выявленных и подтвержденных ошибок Системы является выпуск пакета обновления или новой версии Системы.

Описание изменений Системы от предыдущей версии Исполнитель отправляет Заказчику по электронной почте с официального адреса электронной почты 

Обновления, связанные с доработкой компонентов Системы, исполнением запросов на изменение, выполняются в рамках Приложения №1 к Договору.

Все обновления с описанием изменений от предыдущей версии Исполнитель размещает на официальном Интернет-ресурсе. Параметры доступа к ресурсу передаются ответственному ключевому пользователюЗаказчика.

В качестве сопроводительного документа прикладывается дайджест (описание) изменений, и пользовательская и эксплуатационная документация.

Обновление версий Системы на серверах и рабочих местах пользователей осуществляется специалистами ИТ-служб Заказчика.

С периодичностью указанной в Приложении №1 к Договору Заказчику предоставляется регламентное обновление Системы. Обновление предоставляется на плановой основе и может содержать новые функциональные возможности по оптимизации работы различных компонентов, а также группу исправлений ошибок, включая исправления, заявленные ключевыми пользователями Заказчика, исправления ошибок по запросам всех приоритетов, кроме «Неотложный». Программное обеспечение в этом случае проходит полный цикл тестирования.

Заказчик самостоятельно применяет и тестирует предложенное специалистом службы технической поддержки обновление. Ключевые пользователи Заказчика вправе обратиться за помощью в службу технической поддержки. По окончании тестирования Заказчик извещает службу технической поддержки о результатах тестирования и о приемлемости предложенного решения. В случае, если переданное решение удовлетворяет Заказчика, и проблема решена, ключевой пользователь Заказчика сообщает о закрытии запросов, как выполненных.

Для выполнения запросов с приоритетом «Неотложный» выпускаются внеплановые обновления Системы и размещаются на серверах Заказчика.

Процедура выпуска патча включает следующие шаги:

· подготовка патча (включение исправлений по подтвержденным ошибкам в патч);

· сборка патча;

· установка патча на тестовые среды Исполнителя или Заказчика (если это предусмотрено Приложением №1 к Договору);

· проведение тестирования патча Заказчиком, а при необходимости с привлечением специалиста службы технической поддержки;

· передача протестируемого патча Исполнителем, а также при необходимости документации к нему;

· приемка патча (на тестовых серверах Заказчик осуществляет его приемку).

6.2. Процедура архивирования баз данных Системы

Администрирование серверов, включающее в себя архивирование и обслуживание СУБД, осуществляется ИТ-специалистами Заказчика.

6.3. Восстановление Системы после критического сбоя

Внешними критериями нерабочего состояния Системы в рамках настоящего Соглашения признаются инциденты, вызванные:

· аварийным состоянием БД, вызванным ошибками носителя данных, сбоях в работе ПО и аппаратным сбоем;

· ошибками, внесенными пользователями (некорректным вводом данных, неправильным использованием операции и т.д.);

· невозможностью запуска или некорректной работой клиентского приложения на рабочих станциях пользователей.

Если сбой в работе системы связан с нарушением целостности БД или приложения, то восстановление работоспособности возможно методом восстановления данных из архивных копий.

В случае критического сбоя, вызванного по вине Заказчика или третьих компаний, Исполнитель может оказать ИТ-услуги по восстановлению Системы по согласованным с Заказчиком фактическим трудозатратам (по отдельной смете).

Исполнитель не несет ответственность за отказы в работе Системы, связанные с работой системного или базового ПО Заказчика, за отказы в работе Системы, связанные с несоблюдением Заказчиком требований Исполнителя к аппаратному обеспечению, требований к архитектуре локальной сети и требований к системному ПО.

Заказчик должен следовать требованиям Исполнителя в отношении администрирования Системы, изложенным в соответствующем руководстве администратора. 

                                                                                          Приложение №5 

   к Договору №____________ 

                                                                                                       от «__»__________2016г.

Соглашение

об охране конфиденциальной информации,

составляющей коммерческую тайну в АО "Чувашская энергосбытовая компания" 

г. Чебоксары                                                         

                 «___»____________2016 г.

АО "Чувашская энергосбытовая компания",  в лице  исполнительного директора Гончарова Александра Николаевича, действующего на основании Доверенности №5-УКот 01.07.2016г. и 

________________________________________________________________, в лице ____________________________________________________________________________, действующего на основании ___________________________________________________,

именуемые в дальнейшем в равной степени «Передающая Сторона» или «Принимающая сторона», отдельно – «Сторона» и совместно – «Стороны», уважая позицию каждой Стороны в решении проблем защиты принадлежащей ей конфиденциальной информации, признавая паритетность каждой Стороны в праве на конфиденциальную информацию, проявляя добрую волю, заключили между собой Соглашение о неразглашении конфиденциальной информации, касающейся договора________________________________________________________________  

1. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
1.1. «Конфиденциальная информация» означает информацию ограниченного распространения, которая носит частный, непубличный и конфиденциальный характер, включая, но не ограничиваясь, коммерческой и служебной тайной, корпоративной, договорной и финансовой информацией, ноу-хау, сведениями, относящимися к бизнес-планам, описаниям технологий или практической деятельности Передающей Стороны, которую эта Сторона определяет как конфиденциальную. К информации и/или материалам, признаваемым в соответствии с действующим законодательством в качестве сведений, составляющих государственную тайну, настоящее Соглашение не применяется.

1.2. «Конфиденциальные материалы» означает все материальные носители, содержащие конфиденциальную информацию, включая письменные или печатные документы, магнитные и оптические отчуждаемые носители (компьютерные диски, флэш-память), как машиночитаемые, так и воспринимаемые человеком, четко помеченные как конфиденциальные.

1.3. «Передающая Сторона» означает Сторона Соглашения, предоставляющая другой Стороне Соглашения конфиденциальную информацию и конфиденциальные материалы.

1.4. «Принимающая сторона» означает Сторона Соглашения, принимающая конфиденциальную информацию и конфиденциальные материалы другой Стороны Соглашения.

1.5. «Обеспечение конфиденциальности информации» означает исключение разглашения или прямой передачи одной Стороной конфиденциальной информации без согласия другой Стороны, а также обязанность Принимающей Стороны принять организационные, технические, программно-аппаратные и другие меры по защите, исключающие свободный доступ к переданной конфиденциальной информации Передающей Стороны и возможность ее утечки.

1.6. «Третья сторона» («третье лицо») означает любое юридическое или физическое лицо, не являющееся Стороной Соглашения, но которое вступило или может вступить в правовые отношения со Сторонами Соглашения относительно предмета Соглашения.


1.7. «Ноу-хау» означает технические знания, опыт, секреты производства, научно-техническую, техническую и иную информацию, необходимую для производственной деятельности любой из Сторон, а также технические решения, которые по какой-либо причине не были запатентованы.


2. ПРЕДМЕТ СОГЛАШЕНИЯ
2.1. Стороны договорились представлять друг другу конфиденциальную информацию и конфиденциальные материалы, необходимые для реализации сторонами договора. 

2.2. Вся конфиденциальная информация и конфиденциальные материалы, предоставленные Передающей стороной в соответствии с Соглашением принадлежат Передающей стороне.


2.3. Стороны берут на себя взаимные обязательства обеспечить конфиденциальность переданной им другой Стороной конфиденциальной информации, а также сведений, касающихся предмета настоящего Соглашения и хода его исполнения, а также информации, полученной Передающей Стороной от третьих лиц, относительно которой эта Сторона приняла обязательства соблюдения конфиденциальности.


2.4. Конфиденциальная информация и конфиденциальные материалы могут быть воспроизведены, обобщены Принимающей Стороной только для выполнения принятых на себя обязательств по взаимным договорам между Сторонами.


2.5. Стороны берут на себя взаимные обязательства ни при каких условиях не использовать конфиденциальную информацию и конфиденциальные материалы, полученные от другой Стороны, в иных целях, кроме предусмотренных настоящим Соглашением, если иное не оговорено специальным соглашением.


2.6. Стороны берут на себя взаимные обязательства не раскрывать конфиденциальную информацию и не передавать конфиденциальные материалы, принадлежащие другой Стороне, третьим лицам в течении трех лет со дня прекращения всех взаимоотношений между Сторонами, связанных с договором____________________________________________________________________


3.ОБЕСПЕЧЕНИЕ КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТИ

3.1. Все передаваемые сторонами конфиденциальные материалы должны иметь метку конфиденциальности (иметь гриф «Коммерческая тайна» или «Конфиденциально»), а также должны сопровождаться копиями и перечнем передаваемых конфиденциальных материалов. Передаваемые материалы должны быть прошиты и пронумерованы (помещены в конверт), скреплены подписью представителя передающей стороны. При этом представитель принимающей стороны должен представить отметку о приеме таких материалов и/или информации на копии переданных конфиденциальных материалов/в конверте с копией материалов на магнитном оптическом носителе и возвратить такую копию/конверт с копией материалов на магнитном оптическом носителе передающей стороне. Список лиц, которым предоставляется конфиденциальная информация или конфиденциальные материалы в соответствии с настоящим соглашением, является приложением к настоящему соглашению. Указанный список может быть дополнен или изменен по соглашению сторон.

3.2.  Если конфиденциальная информация передается в устной форме или по электронной почте, она должна быть в кратчайший срок обозначена Передающей Стороной в письменной форме как конфиденциальная (с детальным описанием содержания переданной информации).


3.3. Стороны берут на себя взаимные обязательства предпринимать меры по защите конфиденциальной информации и конфиденциальных материалов, принадлежащих другой Стороне, в соответствии с предъявляемыми другой Стороной требованиями. Если специальных требований по защите конфиденциальной информации и конфиденциальных материалов другой Стороной не предъявлялось, то Принимающей стороной должны быть приняты меры, такие же, как применяются ею для защиты собственных конфиденциальных материалов и конфиденциальной информации.


3.4. Стороны берут на себя взаимные обязательства не разглашать и не публиковать полученную конфиденциальную информацию и/или конфиденциальные материалы без предварительного письменного согласия другой Стороны.


3.5. Принимающая Сторона обязуется немедленно сообщать Передающей Стороне о любом несанкционированном использовании конфиденциальной информации и/или конфиденциальных материалов третьими лицами, а также лицами, которым такая информация была предоставлена в соответствии со статьей 3.7 настоящего Соглашения и обязуется сотрудничать с Передающей стороной  любым приемлемым способом, в восстановлении ее прав на конфиденциальную информацию и/или конфиденциальные материалы, и предотвращать их дальнейшее несанкционированное использование.


3.6 Стороны могут раскрывать конфиденциальную информацию, принадлежащую другой Стороне, без ее предварительного согласия только при условии, что такая информация:


3.6.1.уже является достоянием общественности или стала доступной общественности помимо действий или упущений Принимающей Стороны;


3.6.2. получена Принимающей Стороной  как не конфиденциальная от третьих лиц, имеющих право ее распространять;


3.6.3. ранее имела письменную санкцию Передающей Стороны на раскрытие такой конфиденциальной информации.


3.7.Стороны могут раскрывать конфиденциальную информацию или предоставлять конфиденциальные материалы без предварительного письменного согласия другой Стороны лицам, для которых такая конфиденциальная информация необходима для выполнения ими служебных функций во исполнение обязательств, предусмотренных взаимными договорами: сотрудникам, консультантам (экспертам), соисполнителям. 


3.8. До раскрытия конфиденциальной информации или предоставления  конфиденциальных материалов лицам, упомянутым в. 3.7, Принимающая Сторона должна заключить с ними письменное соглашение о конфиденциальности, аналогичное по форме и содержанию настоящему Соглашению. За раскрытие конфиденциальной информации такими лицами Принимающая сторона несет такую же ответственность, как и за собственные действия.


3.9. В случае если, в соответствии с законом, какой-либо Принимающей Стороне будет предъявлено требование (распоряжение, постановление, истребование документов в порядке судопроизводства или следственных действий или иной аналогичной процедуры) о раскрытии конфиденциальной информации или предоставлении конфиденциальных материалов, принадлежащих другой Стороне настоящего Соглашения, Принимающая Сторона может раскрыть такую информацию в установленном законом порядке. Принимающая Сторона в этом случае обязана незамедлительно уведомить Передающую Сторону о факте запроса и объемах требуемой и фактически раскрытой информации.


3.10. Принимающая сторона обязуется возвратить в течение 30 календарных дней с момента прекращения действия настоящего Соглашения, все переданные в рамках настоящего Соглашения конфиденциальные материалы Передающей Стороне, а также все сделанные копии и изложения таких материалов в краткой форме.


3.11.Принимающая сторона обязана возвратить конфиденциальные материалы Передающей стороне в течение 15 календарных дней после получения соответствующего запроса Передающей стороны, либо в присутствии представителей Передающей стороны уничтожить любую конфиденциальные материалы на любых материальных носителях и составить специальный акт о таком уничтожении.


3.12.Почтовые и факсимильные сообщения и должны направляться по следующим адресам:

Для   АО "Чувашская энергосбытовая компания"                        
         ЧР г.Чебоксары, ул. Гладкова, дом 13а

         для Дирекции экономической безопасности

Для      ____________________

________________________

факс: ___________________, для ______________________. 

Сообщения по электронной почте должны направляться по адресам, указанным в приложении к настоящему Соглашению.

4. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН


4.1. Принимающая сторона обязуется за свой счет предпринять все необходимые действия  для предотвращения раскрытия конфиденциальной информации, полученной от другой Стороны настоящего Соглашения любым представителем или сотрудником Принимающей Стороны, а также для предотвращения несанкционированного использования или раскрытия конфиденциальной информации третьей стороной, которая получила конфиденциальную информацию от Принимающей стороны или от представителей или сотрудников этой Стороны в нарушение условий настоящего Соглашения.

4.2. Стороны имеют право установленным законом порядком требовать от другой Стороны, чьи  действия (или без действия), привели к неправомерному раскрытию конфиденциальной информации, восстановления своих прав и возмещения понесенных прямых убытков в денежной форме.

5. ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ


5.1.Требования настоящего Соглашения имеют обязательную силу для Сторон, их законных представителей, преемников или цессионариев.

5.2.Данное Соглашение регулируется и толкуется в соответствии с законодательством РФ, включая положения законодательства о служебной и коммерческой тайне. За неисполнение или ненадлежащие исполнение обязательств по настоящему Соглашению Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством РФ. 

5.3. Все споры, разногласия и требования, возникающие из настоящего соглашения (договора) или в связи с ним, в том числе связанные с его заключением, изменением, исполнением, нарушением, расторжением, прекращением и действительностью Стороны будут стремиться урегулировать путем переговоров.

5.4.Все споры, разногласия и требования, возникающие из настоящего соглашения (договора) или в связи с ним, в том числе связанные с его заключением, изменением, исполнением, нарушением, расторжением, прекращением и действительностью, не урегулированные Сторонами путем проведения переговоров, подлежат разрешению в Арбитражном суде Чувашской Республики.

5.5. Решения Арбитражного суда Чувашской Республики являются обязательными, окончательными и оспариванию не подлежат


5.6.Соглашение не может быть расторгнуто в одностороннем порядке и прекращает свое действие по истечении трех лет со дня прекращения всех взаимоотношений между Сторонами, связанных с договором ____________________________________________________.
5.7. Прекращение действия Соглашения не будет влиять на осуществление Сторонами совместных обязательств, договоренность о проведении которых была достигнута ранее.


5.8. Соглашение выражает полное согласие Сторон в отношении предмета настоящего Соглашения. Поправки и изменения могут быть внесены в настоящее Соглашение только в письменной форме за подписью Сторон. Действительность условий настоящего Соглашения не затрагивается прекращением любых других соглашений между Сторонами.


5.9. Настоящее Соглашение вступает в силу с момента его подписания Сторонами.


5.10. Настоящее Соглашение составлено в двух экземплярах, причем каждый экземпляр имеет одинаковую юридическую силу.
6. РЕКВИЗИТЫ И ПОДПИСИ СТОРОН
	_____________________

Юридический и почтовый адрес:

___________________/__________________/
М.П.
	АО «Чувашская энергосбытовая компания»

Юридический и почтовый адрес:

428020, г.Чебоксары, ул.Гладкова, 13«а».

ИНН 2128700232,  КПП 213050001

Р/с 40702810075020102938

в Отделении №8613  Сбербанка России г.Чебоксары

к/с 30101810300000000609

БИК 049706609

Исполнительный директор

_________________/А.Н.  Гончаров/

М.П.


Приложение №1

к соглашению №____________

от «__»____________2016г.

Список сотрудников _____________________________________________, которым предоставляется конфиденциальная информация

1.

2. 

3.

4.

7. Подписи сторон.

	М.П. ___________(______________)

   (подпись)
	М.П. ________(А.Н. Гончаров)

                (подпись)


Приложение №2  

к соглашению №____________

от «__»________________2016г.

ПЕРЕЧЕНЬ

копий документов, информации, передаваемых 
АО «Чувашская энергосбытовая компания»

Передал:





Принял:

АО «Чувашская энергосбытовая компания»
____________________

_________________А.Н. Гончаров



Приложение № 1

к справке Исполнителя о цепочке 
собственников, включая 

бенефициаров (в том числе конечных)

Перечень подтверждающих документов

5. Для всех юридических лиц, созданных и действующих в соответствии с законодательством Российской Федерации: 
· выписка из Единого государственного реестра юридических лиц, выданная не позднее 1 (одного) месяца до даты подписания Договора, а также:

5.1. для юридических лиц, зарегистрированных в форме акционерных обществ:

· список владельцев ценных бумаг;

· список аффилированных лиц на последнюю отчетную дату;

· ежеквартальный отчет на последнюю отчетную дату.

5.2. для юридических лиц, зарегистрированных в форме обществ с ограниченной ответственностью:

· учредительный договор/договор об учреждении (создании)/решение единственного учредителя о создании; 

· решение (протокол) о приеме новых участников;

· устав.

5.3. для юридических лиц, зарегистрированных в форме общественных или религиозных организаций (объединений): 

· учредительный договор или положение;

· решение о создании.

5.4. для юридических лиц, зарегистрированных в форме фонда: 

· документ о выборе (назначении) попечительского совета фонда; 

· решение о создании.

5.5. для юридических лиц, зарегистрированных в форме некоммерческого партнерства:

· решение и договор о создании. 

5.6. для иных организационно - правовых форм юридических лиц - документы, предусмотренные действующим законодательством Российской Федерации, устанавливающие правоспособность и правовой статус юридического лица, а также документы, содержащие сведения об учредителях (участниках, акционерах, товарищах или вкладчиках) или иных лицах, способных прямо или косвенно контролировать деятельность юридического лица. 

6. Для всех организаций, созданных и действующих в соответствии с законодательством иностранных государств:

· выписка из торгового реестра страны инкорпорации;

· предусмотренные законодательством иностранного государства документы обо всех лицах, способных прямо или косвенно контролировать деятельность юридического лица.

7. Для всех организаций независимо от страны инкорпорации и при наличии в составе учредителей, участников или иных владельцев доверительных управляющих, номинальных держателей, трастов или иных лиц, не являющихся собственниками – документы, служащие основанием прав таких лиц.

8. Для физических лиц, являющихся налоговыми резидентами Российской Федерации – оригинал Согласия на передачу персональных и охраняемых законом данных по форме Приложения № 2 к справке Участника о цепочке собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных)».
9. «Для Руководителя организации (в не зависимости от того является он собственником организации или нет) - оригинал Согласия на передачу персональных и охраняемых законом данных по форме к справке Участника о цепочке собственников, включая бенефициаров (в том числе конечных)».

Копии представляемых документов должны быть заверены нотариально.

Приложение № 2
к справке Исполнителя о цепочке 
собственников, включая 

бенефициаров (в том числе конечных)
Согласие на передачу 
персональных и иных охраняемых законом данных

Я, ________________________________________________________________

(полностью фамилия, имя, отчество)

__________________________________________________________________

(дата, месяц, год и место рождения)

_____________________________________________________________________________

(идентификационный номер налогоплательщика (ИНН))

____________________________________________________________________________,

(основной документ, удостоверяющий личность, с указанием серии, номера, даты выдачи, выдавшего органа, кода подразделения)

_____________________________________________________________________________,

(зарегистрированный по адресу)

в соответствии с законодательством Российской Федерации, в том числе Федеральным законом от 27.07.2006 № 152-ФЗ «О персональных данных», даю согласие на передачу Публичным акционерным обществом «Федеральная гидрогенерирующая компания – РусГидро» (сокращенное наименование: ПАО «РусГидро», место нахождения: 660075, Красноярский край, город Красноярск, улица Республики, дом 51, ОГРН: 1042401810494, ИНН: 2460066195, КПП: 24600100) в Министерство энергетики Российской Федерации (адрес: 107996, город Москва, ГСП-6, улица Щепкина, дом 42) следующих своих данных:

· персональных данных: фамилия, имя, отчество, адрес регистрации, номер и серия основного документа, удостоверяющего личность, сведения о дате выдачи указанного документа и выдавшем его органе, сведения об ИНН);

· иных охраняемых законом данных: ___________________________________.

                                                          (указать каких)
На сведения о персональных и иных охраняемых законом данных, поступивших в Министерство энергетики Российской Федерации, распространяются:

· запрет на разглашение указанных сведений;

· требования к специальному режиму хранения указанных сведений и доступа к ним;

· ответственность за утрату  документов, содержащих указанные сведения, или за разглашение таких сведений.

Доступ к персональным и иным охраняемым законом данных в органе, в который такие данные поступили от Минэнерго России, имеют должностные лица, определяемые руководителем этого органа и обеспечивающие сохранность указанных сведений.

Настоящее согласие действует в течение 1 (одного) года с даты его подписания.

______________________                                      ___________________________

                             (дата)





              (подпись)
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