[bookmark: ДоговорНомер]ДОГОВОР № _____

[bookmark: ДоговорДата]г. Москва								«___» __________ 202_ г.

ООО «ДМ-Тех», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице ____________________, действующего на основании ________________________, с одной стороны, и 
[bookmark: _gjdgxs]_______________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ____________________, действующего на основании ________________________, с другой стороны, далее при совместном упоминании именуемые «Стороны», а по отдельности – «Сторона», составили настоящий Договор о нижеследующем:
1. Определения
Договор – подразумевает настоящий документ.
Дополнения к Договору – любые изменения и/или дополнения к настоящему Договору, которые согласовываются в письменной форме между Заказчиком и Исполнителем.
Заказчик – юридическое лицо, определенное в преамбуле настоящего Договора, а также его официальные представители и правопреемники.
Исполнитель – юридическое лицо, определенное в преамбуле настоящего Договора, а также его официальные представители и правопреемники.
Услуги – комплекс услуг по поддержке следующих 1С 8 модулей:
"1С:Бухгалтерия предприятия ред. 3.0” (далее “БП30”),
"1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 2.5” (далее “ЗуП 2.5”),
[bookmark: _j0zll]«1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 3.1” (далее “ЗуП 3.1”),
"1С:Зарплата и управление персоналом для Казахстана ред. 2.5” (далее “ЗуП КЗ”),
"1С:Бухгалтерия предприятия для Казахстана ред. 2.0” (далее “БП КЗ”),
"1С:Зарплата и управление персоналом для Казахстана ред. 3.03” (далее “ЗуП КЗ 30”),
"1С:Бухгалтерия предприятия для Казахстана ред. 3.0” (далее “БП КЗ 30”),
"1С:Зарплата и управление персоналом для Беларуси ред. 3.0” (далее “ЗуП Бел”),
"1С:Бухгалтерия предприятия для Беларуси ред. 2.1” (далее “БП Бел”).
2. Предмет Договора
[bookmark: _fob9te]2.1. В соответствие с условиями настоящего Договора Исполнитель обязуется оказывать Заказчику Услуги, а Заказчик обязуется их принимать и оплачивать в соответствии с условиями настоящего Договора.
2.2. Исполнитель гарантирует, что оказание Услуг будет осуществляться специалистами Исполнителя, прошедшими сертификацию 1С:Специалист или 1С:Профессионал с соответствующими сертификатами от правообладателя ООО «1С».
3. Объем и стоимость Услуг 
3.1. Порядок, требования и условия предоставления Услуг, а также их объем и соглашение об уровне сервиса согласовываются Сторонами в Приложении №1 к настоящему Договору.
3.2. Ежемесячная стоимость Услуг Исполнителя (абонентская плата), согласованных Сторонами в Приложении № 1 к настоящему Договору, составляет _______,__ (______________) рублей, без учета НДС. (Выбрать нужное: при ОСН: «НДС уплачивается сверх указанной суммы по ставке, установленной действующим законодательством РФ»; при УСНО указа: «НДС не облагается в связи с применением Исполнителем упрощенной системы налогообложения»). 
3.3. Стоимость Услуг Исполнителя (абонентская плата) включает в себя все расходы Исполнителя, которые он вынужден будет понести для надлежащего исполнения обязательств по настоящему Договору.
3.4. Стоимость Услуг (абонентская плата), согласованная Сторонами в пункте 3.2. настоящего Договора, а также стоимость Услуг, согласованная Сторонами в Приложении № 1 к Договору, действует в течение срока действия настоящего Договора. Заключая настоящий Договор, Исполнитель гарантирует неизменность стоимости Услуг, указанной в пункте 3.2. настоящего Договора и Приложении № 1 к нему, в течение срока действия настоящего Договора. Исполнитель уведомлен о том, что данное положение о неизменности стоимости Услуг, в том числе абонентской платы является существенным условием сотрудничества Сторон, на которое Заказчик полагается, вступая в договорные отношения с Исполнителем.
4. Права и обязанности Сторон
4.1. Исполнитель обязуется:
· надлежащим образом, своевременно и в полном объеме оказывать Заказчику Услуги, предусмотренные Приложением № 1 и настоящим Договором. 
· предоставлять бесплатный единый многоканальный номер для обращений пользователей – представителей Заказчика;
· предоставить выделенного аккаунт-менеджера;
· своевременно представлять ежемесячные отчеты и Акты сдачи-приемки Услуг.
4.2. Исполнитель имеет право:
· самостоятельно организовывать свою работу; 
· определять непосредственных исполнителей по Договору из числа своих специалистов, распределять задачи и контролировать их реализацию;
· требовать своевременного принятия Заказчиком надлежаще оказанных Услуг.
4.3. Заказчик обязуется:
своевременно и должным образом, в полном объеме произвести оплату надлежащим образом оказанных Исполнителем Услуг.
4.4. Заказчик имеет право:
· требовать от Исполнителя надлежащего выполнения своих обязательств по настоящему Договору;
· в любое время проверять ход и качество оказываемых Исполнителем Услуг, не вмешиваясь в его деятельность.
5. Условия оплаты
	5.1. Заказчик производит оплату надлежащим образом оказанных Исполнителем и принятых Заказчиком Услуг в отчетном периоде в течение 30 (Тридцати) банковских дней с даты подписания Сторонами Акта сдачи-приемки Услуг.
5.2. Обязательство Заказчика по осуществлению платежа считается исполненным с момента списания денежных средств с расчетного счета Заказчика.
	5.3. Любые платежи, установленные настоящим Договором, могут быть совершены как непосредственно Сторонами, так и третьими лицами. 
	5.4. Расчеты за Услуги, оказанные Исполнителем по настоящему Договору, производятся Заказчиком в валюте РФ на основании выставленного Исполнителем счета на оплату, путем безналичного перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя. 
	5.5. Исполнитель гарантирует Заказчику, что на дату подписания настоящего Договора он применяет __________ (выбрать нужное: общую/упрощенную) систему налогообложения. О смене системы налогообложения Исполнитель обязан уведомить Заказчика в порядке, предусмотренном настоящим Договором, в течение 5 (Пяти) рабочих дней с даты изменения системы налогообложения.
	5.6. Оплата Услуг производится Заказчиком на основании оригиналов следующих подписанных документов:
	- Акта сдачи-приемки Услуг;
	- счета на оплату;
	- счета-фактуры, оформленного в соответствии с требованиями действующего законодательства РФ (если применимо).
	Оригиналы указанных документов предоставляются Исполнителем уполномоченному представителю Заказчика. Отсутствие указанных документов является основанием для отсрочки соответствующего платежа.
	5.7. Стороны ежеквартально (отчетный период) производят сверку взаиморасчетов по настоящему Договору. Для чего Исполнитель не позднее 10 числа следующего за отчетным периодом направляет Заказчику Акт сверки взаиморасчетов. Заказчик в течение семи рабочих дней с даты получения Акта сверки должен подписать представленный Акт или же в этот же срок предоставить Исполнителю мотивированный отказ от подписания Акта.
В случае непредставления Исполнителем Акта сверки в соответствии с настоящим пунктом, Заказчик оставляет за собой право самостоятельно составить Акт сверки и передать его Исполнителю. В этом случае Исполнитель обязан в течение семи рабочих дней с даты получения Акта сверки подписать представленный Акт или же в этот же срок предоставить Заказчику мотивированный отказ от его подписания. В случае не поступления от Исполнителя ответа в указанные в настоящем пункте сроки, Акт сверки, составленный Заказчиком, считается согласованным Исполнителем и имеет полную юридическую силу.
По окончании действия настоящего Договора, но не позднее 30 календарных дней с даты окончания срока действия Договора, Стороны производят окончательную сверку всех расчетов, о чем составляется Акт сверки. Также сверка взаиморасчетов может быть проведена по требованию любой из Сторон Договора в течение 15 календарных дней с даты получения соответствующего требования по электронным каналам связи, если иные сроки не будут согласованы Сторонами дополнительно.
6. Порядок сдачи-приемки Услуг
6.1. Обязательства Исполнителя по оказанию Услуг в отчетном периоде считаются исполненными с момента подписания Сторонами Акта сдачи-приемки Услуг. Под отчетным периодом в настоящем Договоре Стороны понимают месяц, в котором были оказаны Услуги.
6.2. Исполнитель обязан в течение 3 (трех) рабочих дней с начала месяца, следующего за отчетным периодом, предоставить подписанные со стороны Исполнителя 2 экземпляра Акта сдачи-приемки Услуг, счет на оплату и счет-фактуру, оформленный в соответствии с требованиями действующего законодательства РФ. 
6.3. Заказчик обязан в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента получения подписанных со стороны Исполнителя 2-х экземпляров Акта сдачи-приемки Услуг подписать указанные Акты или, в тот же срок, направить Исполнителю мотивированный отказ от приемки Услуг.
[bookmark: _et92p0]6.4. Выявленные в процессе приемки Услуг недостатки, устраняются Исполнителем своими силами и за свой счет в течение от 5 (пяти) до 7 (cеми) рабочих дней в зависимости от сложности задачи с даты получения Исполнителем соответствующего мотивированного отказа от приемки Услуг.
6.5. После устранения Исполнителем замечаний Стороны проводят повторную приёмку оказанных Услуг в порядке, аналогичном изложенному в п.п. 6.3. – 6.4. настоящего Договора. 
7. Ответственность Сторон
7.1. В случае нарушения Исполнителем сроков оказания Услуг или предоставления Актов сдачи-приемки Услуг, установленных настоящим Договором, или полного неисполнения/частичного неисполнения/исполнения их ненадлежащим образом, Исполнитель на основании письменного требования обязуется выплатить Заказчика неустойку в размере 1 % от ежемесячной стоимости Услуг (абонентской платы) за каждый день просрочки. 
7.2. В случае нарушения срока оплаты Услуг, Заказчик на основании письменного требования обязуется выплатить Исполнителю неустойку в размере 0,1% от суммы задолженности за каждый день просрочки, но не более 10 % от суммы задолженности.
7.3. Если претензия касательно настоящего Договора предъявлена третьей стороной против одной из Сторон Договора, последняя соответственно незамедлительно обязана известить об этом другую Сторону. 
[bookmark: _GoBack]7.4. В случае нарушения Исполнителем пункта 3.4. Договора, совершенного как путем предложения оказать Услуги по иным ценам, нежели согласованные в пункте 3.2. Договора и Приложении № 1, равно как и путем отказа от оказания Услуг на условиях, согласованных Сторонами в Приложении № 1 к Договору, Исполнитель обязан компенсировать Заказчику все убытки, причиненные необходимостью получения Услуг по ценам, отличающимся от цен, указанных в пункте 3.2. Договора и Приложении № 1 к нему, до истечения срока фиксации цен (то есть до истечения срока действия Договора), в размере стоимости произведенных Заказчиком расходов на привлечение третьих лиц, включая разницу между стоимостью Услуг, оказанных Заказчику любым иным третьим лицом по выбору Заказчика, и стоимостью Услуг, которые должны были быть выполнены Исполнителем в течение срока действия Договора по ценам пункта 3.2. Договора и Приложения № 1 к нему. Кроме того, помимо компенсации убытков, причиненных нарушением условия о неизменности цен, как указано выше, Заказчик вправе потребовать, а Исполнитель обязан выплатить Заказчику штрафную неустойку в размере 100 000 (Сто тысяч) руб. 00 коп.
7.5. В случае возникновения у Заказчика убытков в связи с ненадлежащим выполнением Исполнителем своих обязательств по настоящему Договору, Исполнитель по требованию Заказчика, возмещает понесенные последним убытки, в том числе и убытки, предъявляемые Заказчику третьими лицами, которые возникли из-за ненадлежащего выполнения Исполнителем своих обязательств по настоящему Договору. 
7.6. Убытки, предусмотренные настоящим Договором и действующим законодательством РФ, подлежат взысканию в сумме сверх суммы штрафных санкций. 
7.7. Убытки и неустойка, предусмотренные настоящим Договором, оплачиваются виновной Стороной в течение 10 (Десяти) банковских дней с момента получения соответствующего требования заинтересованной Стороны и только при наличии такого требования. 
7.8. Заказчик, при наличии оснований для начисления Исполнителю неустойки/убытков в соответствии с настоящим Договором, оставляет за собой право:
7.8.1. предъявить письменные требования Исполнителю о взыскании неустойки и/или убытков, при этом уплата сумм неустойки и/или убытков производится Исполнителем в течение 10 (Десяти) банковских дней с момента предъявления такого требования;
7.8.2. при нарушении Исполнителем срока уплаты неустойки и/или убытков, предусмотренного п. 7.8.1. настоящего Договора, не предъявляя дополнительных требований Исполнителю, произвести зачет сумм, предъявленных Исполнителю неустойки и/или убытков в рамках п. 7.8.1. настоящего Договора, в счет уменьшения задолженности Заказчика перед Исполнителем по настоящему Договору. В случае проведения Заказчиком зачета в соответствии с настоящим подпунктом, Заказчик должен уведомить Исполнителя о проведении зачета в течение 3 (трех) рабочих дней с даты его проведении.
[bookmark: _tyjcwt]8. Действие непреодолимой силы
[bookmark: _dy6vkm]8.1. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение своих обязательств по настоящему Договору, если их исполнению препятствует чрезвычайное и непреодолимое при данных условиях обстоятельство (непреодолимая сила).
8.2. Под обстоятельствами непреодолимой силы Стороны понимают такие обстоятельства как: землетрясения, пожары, наводнения, прочие стихийные бедствия, эпидемии, аварии, взрывы, военные действия, а также изменения законодательства, повлекшие за собой невозможность выполнения Сторонами своих обязательств по Договору.
8.3. При наступлении обстоятельств, указанных в п. 8.1. настоящего Договора, каждая Сторона должна в течение 3 (трех) календарных дней известить о них в письменном виде другую Сторону. Извещение должно содержать данные о характере обстоятельств, а также письменное свидетельство о наступлении вышеуказанных обстоятельств, выданное компетентным государственным органом Российской Федерации.
8.4. Если обстоятельства непреодолимой силы действуют на протяжении 3 (трех) последовательных месяцев и не обнаруживают признаков прекращения, настоящий Договор может быть расторгнут Заказчиком и Исполнителем путем направления уведомления другой Стороне за 10 (Десять) календарных дней до предполагаемой даты расторжения Договора.
9. Действие Договора
9.1. Настоящий Договор вступает в силу «01» февраля 2023 г. и действует по «__» января 202_ г. включительно.
9.2. Настоящий Договор может быть расторгнут в порядке, предусмотренном действующим законодательством Российской Федерации, а также в одностороннем внесудебном порядке любой из Сторон. Договор считается расторгнутым если Сторона, инициировавшая расторжение письменно уведомила другую Сторону о расторжении не менее чем за 1 (один) месяца до предполагаемой даты расторжения Договора.
9.3. Настоящий Договор подразумевает полное взаимопонимание между Сторонами в отношении их прав и обязанностей, в результате чего все предыдущие переговоры и переписка по его предмету теряют силу. 
9.4. Дополнения и изменения настоящего Договора должны согласовываться между Сторонами и оформляться в виде Дополнения к настоящему Договору, подписываемого уполномоченными представителями Сторон. 
[bookmark: _t3h5sf]10. Арбитраж
[bookmark: _d34og8]10.1. Все споры и разногласия, которые могут возникнуть между Сторонами по вопросам, не нашедшим своего разрешения в тексте данного Договора, будут разрешаться путем переговоров на основе действующего законодательства Российской Федерации. Стороны согласовали обязательный досудебный порядок урегулирования споров по настоящему Договору. Срок рассмотрения любой из Сторон Договора претензии другой Стороны Договора – 5 (пять) рабочих дней с даты получения претензии. Стороны соглашаются с тем, что если претензия, направленная на юридический адрес Стороны, которой адресована претензия, возвращается отправителю претензии в связи с неполучением ее адресатом, то обязательный досудебный порядок считается соблюденным и риск неполучения претензии по юридическому адресу несет Сторона, которой адресована претензия. 
10.2. При не урегулировании в процессе переговоров спорных вопросов, споры разрешаются в Арбитражном суде г. Москвы в порядке, установленном законодательством.
11. Конфиденциальность. Особые условия Договора
[bookmark: _s8eyo1]11.1. Стороны обязуются сохранять в тайне конфиденциальную информацию в отношении деятельности друг друга, а также условий настоящего Договора. Под конфиденциальной информацией Стороны понимают выраженные в любой форме сведения о производстве, маркетинге и распространении товаров, техническую информацию, спецификации, ноу-хау, результаты маркетинговых исследований, инновационные проекты, а также любую другую информацию, предоставленную одной из сторон с оговоркой о ее конфиденциальности. 
11.2. Стороны обязуются сохранять надлежащую конфиденциальность, не разглашать информацию и не передавать ее третьим лицам, в том числе относительно финансовой стороны Договора, в течение срока действия настоящего Договора и в течение 3 (трех) лет после окончания этого срока.
11.3. Все материалы, содержащие конфиденциальную информацию, указанную в пункте 11.1. Договора и предоставленную Заказчиком Исполнителю, остаются в собственности Заказчика.
11.4. Заверения Исполнителя.
11.4.1.	Настоящим Исполнитель подтверждает, что является добросовестным налогоплательщиком, исполняющим в должной мере обязанности, предусмотренные налоговым законодательством Российской Федерации, включая, но не ограничиваясь:
- своевременное составление и предоставление контролирующим органам достоверной бухгалтерской и налоговой отчетности, основанной на принципах: 1) недопущения искажения фактов хозяйственной жизни (совокупности таких фактов), об объектах налогообложения, подлежащих отражению в налоговом и (или) бухгалтерском учете либо налоговой отчетности налогоплательщика; 2) недопущения совершения сделок, основной целью которых являются неуплата/неполная уплата и/или зачет/возврат суммы налога;
- своевременность и полноту исчисления, а также уплаты налоговых платежей;
- проявление должной осмотрительности при выборе контрагента.
11.4.2.	Исполнитель при подписании настоящего Договора подтверждает, что у него отсутствуют обстоятельства, которые могут повлечь для Заказчика неблагоприятные последствия, вызванные любыми действиями и/или бездействиями Исполнителя, результатом которых может являться неисполнение Исполнителем заверений, указанных в п. 11.4.1. настоящего Договора.
11.4.3.	Исполнитель гарантирует, что в случае принятия налоговым органом решения о наложении на Заказчика санкций (штрафов, пеней и т.п.), решения об отказе в учете стоимости Оборудования (материалов), Работ для целей расчета налога на прибыль и/или решения об отказе в возмещении налога на добавленную стоимость в связи с нарушением Исполнителем заверений, указанных в п. 11.4.1. настоящего Договора, последний в течение 5 (Пяти) рабочих дней с даты получения соответствующего требования от Заказчика обязуется возместить последнему сумму потерь (ст. 406.1 Гражданского кодекса Российской Федерации) состоящую из:
- уплаченных Заказчиком сумм налога на прибыль в размере 20% от стоимости оборудования (материалов), Работ по соответствующему Договору, в учете которого для целей налога на прибыль отказано Заказчику;
- суммы НДС по данным Работам, оборудованию (материалам), в возмещении которого отказано;
- штрафов и пеней, исчисленных с указанных сумм налогов.
Стороны исходят их того, что копия соответствующего решения налогового органа, заверенная Заказчиком, является достаточным подтверждением возникновения у Заказчика вышеуказанных потерь.
11.4.4.	Указанные заверения Исполнителя являются для Заказчика существенными в силу положений ст. 431.2 Гражданского Кодекса РФ, и Исполнитель знает о том, что Заказчик полагается на данные заверения вступая в договорные отношения с Исполнителем, в связи с чем в случае недостоверности заверений, Исполнитель обязан возместить Заказчику причиненные такой недостоверностью любые убытки, включая, но не ограничиваясь потери, размер и порядок определения которых указан в п. 11.4.3. настоящего Договора.
11.4.5.	Заказчик также вправе, наряду с требованием о возмещении убытков/потерь в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения Договора, с уведомлением Исполнителя за 5 (Пять) календарных дней до предполагаемой даты расторжения Договора.
11.5. Подписывая настоящий Договор Стороны подтверждают, что в своих действиях руководствуются нормами действующего законодательства и внутренними локальными актами (при наличии), направленными на соблюдение законов о противодействии коррупции.
Стороны обязуются обеспечить, чтобы при исполнении своих обязательств по Договору и в соответствии с Политикой, они, их работники и представители не совершали действий (бездействия), нарушающих требования антикоррупционного законодательства Российской Федерации, других стран, а также международных актов о противодействии коррупции и легализации (отмыванию) доходов, полученных преступным путем, в том числе, воздерживались от:
· предложения, дачи, обещания, вымогательства, согласия получить и получения взяток и/или
· совершения платежей для упрощения административных, бюрократических и прочих формальностей в любой форме, в том числе, в форме денежных средств, ценностей, услуг или иной выгоды, каким-либо лицам и от каких-либо лиц или организаций, включая коммерческие организации, органы власти и самоуправления, государственных служащих, частных компаний и их представителей.
В случае возникновения у одной из Сторон разумно обоснованных подозрений, что произошло или может произойти нарушение любого из вышеуказанных условий, соответствующая Сторона обязуется незамедлительно уведомить в письменной форме о ставшем известном факте неправомерных действий другую Сторону, и, при необходимости, по запросу предоставить дополнительные пояснения и необходимую информацию (документы). 
В случае неполучения в 10-дневный срок обоснованного ответа и/или необходимых дополнительных пояснений, необходимой информации (документов) либо, в случае подтверждения факта нарушения и непринятия другой Стороной срочных мер по его устранению, такая Сторона вправе незамедлительно расторгнуть настоящий Договор и потребовать возмещения убытков, письменно уведомив о своем решении другую Сторону за 10 рабочих дней до предполагаемой даты расторжения.
11.6. Условия п. 11.5. Договора, а также п. 11.4. (п. 11.4.1. – п. 11.4.4.) имеют преимущественную силу над условиями Договора в течение всего срока его действия, а также остаются действительными в течение 3-х лет после прекращения/расторжения настоящего Договора.
12. Прочие условия
12.1. Все изменения и дополнения к настоящему Договору имеют силу, если они совершены в письменной форме и подписаны уполномоченными представителями обеих Сторон.
12.2. Стороны признают юридическую силу документов, связанных с исполнением Договора, подписанных и направленных Сторонами на электронную почту ответственных лиц по настоящему Договору, указанных в Приложении № 1 к настоящему Договору, до момента обмена соответствующими оригиналами. Стороны обязуются производить обмен оригиналами таких документов не реже 1 (одного) раза в месяц.  
В качестве достаточного подтверждения направления электронного сообщения является копия исходящего сообщения с указанием адресата, даты и времени отправления сообщения, должности и ФИО лица, отправившего сообщение. 

12.3. По требованию любой из Сторон Договора другая Сторона обязана не позднее 5 (Пяти) календарных дней с момента получения соответствующего требования предоставить оригинал документа, направленного с помощью электронного средства связи.
12.4. Стороны обязуются извещать друг друга об изменении номеров своих телефонов (факсов), адресов и реквизитов не позднее 5 (пяти) рабочих дней с момента их изменения. 
12.5. Настоящий Договор составлен в двух экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному экземпляру для каждой из Сторон.
12.6. Неотъемлемой частью настоящего Договора являются:
12.6.1. Приложение № 1 – Задание на оказание Услуг и Соглашение об уровне услуг по поддержке модулей 1С 8 между ООО «ДМ-Тех» и ___________________________________.

13. Реквизиты и подписи Сторон
	
Заказчик:
ООО «ДМ-Тех»
ИНН _____________ КПП __________
Юридический адрес: ________________________
Почтовый адрес: ___________________________
р/с _____________________________ 
в _____________________________________
БИК ________________
к/с ___________________________________
ОГРН ________________________________


________________________

________________ /________________/

М.П.
	Исполнитель:
___________________________________
ИНН _____________ КПП __________
Юридический адрес: ________________________
Почтовый адрес: ___________________________
р/с _____________________________ 
в _____________________________________
БИК ________________
к/с ____________________________________
ОГРН ________________________________


________________________

________________ /________________/

М.П.
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ПРИЛОЖЕНИЕ № 1
к Договору № _____ от «___» _________ 20__г.










Задание на оказание услуг и Соглашение об уровне услуг по поддержке модулей 1С 8 между ООО «ДМ-Тех»
и 
___________________________________________








Версия: 1.0









		Страница  4 / 18
ОГЛАВЛЕНИЕ
1.		ИСПОЛЬЗУЕМЫЕ ТЕРМИНЫ	10
2.		ОПИСАНИЕ ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ УСЛУГ	11
2.1.		УПРАВЛЕНИЕ ИНЦИДЕНТАМИ	12
2.2.		УПРАВЛЕНИЕ ИЗМЕНЕНИЯМИ	15
2.3.		УПРАВЛЕНИЕ РЕЛИЗАМИ	15
3.		ОБЪЕМ И СТОИМОСТЬ ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ УСЛУГ	16

[bookmark: _rdcrjn]







Используемые термины
В настоящем Приложении используются следующие термины и определения:
Внутренний релиз – версия системы, содержащая в себе пакет изменений. Пакет изменений не включает в себя выпущенные фирмой “1C” новые релизы типовых конфигураций. Внутренний релиз выпускается Исполнителем;
Релиз – версия системы, содержащая в себе пакет изменений.
Запрос – документально оформленная заявка на предоставление Услуг, имеющая отношение к предмету данного Договора. Отсчет сроков начинается с момента назначения инцидента 2-линии поддержки Исполнителя;
Инцидент – зарегистрированное событие или состояние системы, трактуемое пользователем как ошибка, либо зарегистрированная заявка на выполнение работ по системе, не вызывающая изменения конфигурации системы;
Дефект – зарегистрированная ошибка в системе.
Первоначальное обращение – время и дата регистрации инцидента в системе “SAP Solution Manager” или по многоканальному телефону в рамках поддержки 1-го уровня.
Прикладное ПО (ППО) или Система – программное обеспечение, разработанное фирмой 1С для автоматизации различных областей учета предприятий (список ППО приведен в Дополнении Б к Приложению №1). ППО обслуживается по настоящему Договору;
Система “SAP Solution Manager” – система Заказчика, предназначенная для фиксирования инцидентов Заказчика. Размещена на территории Заказчика;
Соглашение об уровне сервиса (SLA) – означает уровень технического обслуживания, который Исполнитель предоставляет Заказчику в рамках настоящего Договора;
Уровни поддержки – функционально разделённые группы специалистов, оказывающие услуги по поддержке или разработке систем.
Эскалация – уведомление об инциденте специалиста другого уровня поддержки или сотрудника, занимающего более высокую должность.
Приоритет – параметр, указывающий относительную последовательность, в которой следует обрабатывать инциденты, дефекты.
РО – региональное офис Заказчика.  
ТП – техническая поддержка.
База знаний - справочник, который предназначен для хранения знаний и существующих решениях. База знаний позволяет структурировать, накапливать информацию и выполнять поиск необходимых знаний.
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Описание предоставляемых услуг
ИТ-сервис «1С» – ИТ-сервис, оказываемый Департаментом по Информационным Технологиям ООО «ДМ-Тех» (далее по тексту – «ДИТ») другим подразделениям  по обеспечению и поддержки автоматизированных процессов ведения бухгалтерского и налогового учета, реализованных на базе информационных систем, указанных в дополнении Б к данному Приложению.
В рамках предоставления данного сервиса ДИТ использует третьих лиц – Исполнителей для выполнения инцидентов и сервисных запросов на 2-й и 3-й линиях технической поддержки. Исполнитель, выполняющий поддержку данного сервиса, осуществляет:
выполнение инцидентов и сервисных запросов в рамках единой ITSM-системы Заказчика на базе SAP Solution Manager;
предлагает пути решения проблем, ведущих к появлению массовых инцидентов;
предоставление выделенного менеджера для оказания консультаций ответственным представителям Заказчика, указанных в Дополнении А к настоящему Приложению № 1, по телефону, эл. почте и другим видам связи в режиме 8 часов 5 дней в неделю с 10-00 до 18-00.
Предоставление второго уровня поддержки в рамках выполнения инцидентов и сервисных запросов включает:
Интервьюирование инициатора сообщения с целью более четкого понимания нештатной ситуации и предпосылок к её возникновению.
Моделирование и воспроизведение описываемой пользователем нештатной ситуации.
Воспроизведение ситуации с использованием удаленного доступа к системе пользователя.
Анализ проектной документации.
Выработка перечня мероприятий для устранения инцидента.
Формирование, реализация, тестирование и документирование обходного решения для наискорейшего устранения нештатной ситуации.
Выработка решений для проблем, ведущих к появлению массовых инцидентов.
Поддержка пользователей в режиме 12 часов, 7 дней в неделю.
Исполнитель оказывает Заказчику следующие услуги: 
Управление инцидентами
Управление изменениями
Управление релизами
Для оказания перечисленных услуг Заказчик должен предоставить специалистам Исполнителя необходимый доступ к Системе. 
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Управление инцидентами

В управление инцидентами входит:

Поддержка схем эскалаций (передача ответственности, уведомления). 
Поддержка базы знаний по решению инцидентов. Исполнитель обязуется пополнить базу знаний по мере возникновения типовых решений инцидентов. ин. 
Диагностика, классификация, локализация и решение проблем с программным обеспечением 1С, принятым на сопровождение.
Восстановление баз данных Объектов Системы с резервной копии, предоставленной Заказчиком.
Все инциденты принимаются Исполнителем после регистрации в системе Заказчика “SAP Solution Manager”. Регистрацию (создание) инцидентов в системе “SAP Solution Manager” проводят сотрудники Заказчика. Все инциденты классифицируются уровню критичности и по типу. Заказчик должен предоставить специалистам Исполнителя доступ к системе SAP Solution Manager. Перед началом работы Исполнителя в “SAP Solution Manager” Заказчик вносит необходимую нормативно-справочную информацию для регистрации и классификации инцидентов. По запросу Заказчика в случае большого потока инцидентов, Исполнитель организует прием и регистрацию инцидентов в системе SAP Solution Manager согласованный период по выделенному многоканальному телефону.
 
Таблица №1 Типы инцидентов
	Типы инцидентов
	Описание/Примеры

	Методологические
	Инциденты, связанные с некорректным отражением бизнес-процессов в 1С (проблемы документов, отчетов и т.п.)

	Административные 
	Открытие периода, проблемы с обменами, настройка новых обменов.

	Пользовательские
	Инциденты, связанные с некорректным действием пользователей.

	Ошибки конфигураций 
	Инциденты, связанные с некорректными обновлениями, ошибками разработки и т.п.




Таблица №2 Классификация инцидентов по уровню критичности.
	

Уровень критичности
	

Влияние
	Время реакции на инцидент (рабочие часы)
1-й уровень
	

Описание инцидента

	



1
	



Критическое
	



1
	Инцидент 1 уровня требует реакции в течение не более чем 1 часа. Время решения инцидента не должно превышать 2 часов, если для решения инцидента не надо изменять Систему (кодирование). К инцидентам 1 уровня относятся:
· невозможность проведения документов и создания элементов справочников в Системе
· некорректный расчет заработной платы и налогов.

	





2
	





Высокое
	





2
	Инцидент 2 уровня требует реакции в течение не более чем 2 часов. Время решения инцидента не должно превышать 4 часов, если для решения инцидента не надо изменять Систему (кодирование). К инцидентам 2 уровня относятся:
· исправление данных, некорректно загруженных из внешних систем.
· некорректное формирование регламентированной отчетности
· оформление документов, не соответствующее методологии ДМТ, и, связанное с этим, некорректное проведение.
· проблемы с автообменом

	



3
	



Существенное
	



3
	Инцидент 3 уровня требует реакции в течение не более чем 3 часов. Время решения инцидента не должно превышать 6 часов, если для решения инцидента не надо изменять Систему (кодирование). К инцидентам 3 уровня относятся:
· результат проведения документов не соответствует методологии ДМТ
· Некорректное формирование отчетов.

	4
	Стандартное
	4
	Инцидент 4 уровня требует реакции в течение не более 4 часов. Время решения инцидента не должно превышать 12 часов, если для решения инцидента не надо изменять Систему (кодирование). К инцидентам 3 уровня относятся:
· Создание пользователей
· Оказание консультации при ошибочных действиях пользователей
· Оказание консультации по действующему функционалу ПО при запросе пользователя



Исполнитель в рамках Договора организует многоуровневую (включает предоставление сервисов второго и третьего уровней) техническую поддержку, которая служит для ответов на вопросы и консультирования Заказчика. Инциденты должны обрабатываться Исполнителем в порядке их приоритетности, и реакция на них обеспечиваются за время, указанное в Таблице № 2. 
Первый уровень осуществляется силами Заказчика. 
Второй уровень технической поддержки состоит из центральной службы поддержки – специалисты располагаются на территории Исполнителя. 
Второй линией осуществляется: 
- обработка и решение запросов, переданных первой линией технической поддержки в рамках единой ITSM-системы;
- контроль и общая координация работы службы технической поддержки;
- взаимодействие с третьей линией: координация и контроль выполнения работ;
- в случае, если инцидент не может быть решен в установленные сроки, сотрудник второго уровня поддержки эскалирует инцидент на сотрудника, имеющего полномочия для подключения к решению инцидента разработчика программного обеспечения. 

Перечень функциональных обязанностей сотрудников технической поддержки Исполнителя:
консультации пользователей при оформлении документов;
консультации пользователей при оформлении отчетов;
поддержка процедуры регламентных обменов данными между информационными базами и другим системами, проведение внеплановых обменов и обновлений (по будням);
выезд в офис Заказчика по адресу Москва, 3-й Нижнелихоборский пр-д, д.3, стр.6, в случае невозможности решить проблему удаленно по виде Исполнителя, время реакции – 2 часа (по будням);
время доступности: в режиме 12 часов, 7 дней в неделю с 8-00 по 20-00 по московскому времени.

Перечень функциональных обязанностей руководителя проекта со Стороны Исполнителя:
координация работы собственных специалистов и субподрядчиков (постановка задач, составление расписания дежурств, составление регламента обновлений, контроль качества, взаиморасчеты);
взаимодействие с ответственными представителями Заказчика (сбор требований, передача исполнителям, отчетность и взаиморасчеты);
анализ и решение проблемных ситуаций;
привлечение дополнительных ресурсов для разрешения внештатных ситуаций и координация их работы (подмена сотрудников в случае болезни/отпуска);
участие в переговорах с Заказчиком;
выделение дополнительных ресурсов для восстановления работы системы (по согласованию с Заказчиком);
время доступности: в режиме 8 часов, 5 дней в неделю с 10-00 по 18-00 по московскому времени.

Функциональные обязанности Заказчика:
формулировка проявления инцидента;
регистрация инцидента в SAP Solution Manager
предоставление удаленного доступа к Системам.

Техническая поддержка направлена на выявление причин инцидентов и поиск решения для возврата Системы в нормальное рабочее состояние, пригодное для ее коммерческого использования. 
Действия по предоставлению услуг выполняются Исполнителем с помощью различных средств телекоммуникаций. 
Заказчик должен выделить сотрудника для координации со специалистами Исполнителя действий по технической поддержке (Дополнение А к Приложению №1).
Если к Системе можно установить удаленный доступ, Заказчик отвечает за включение, настройку, техническое обслуживание линии удаленного доступа к сети.
При решении инцидента на Объекте Заказчик должен предоставить специалисту Исполнителя авторизованный доступ на соответствующий объект заказчика ко всей необходимой информации.
[bookmark: _nkun2]
Управление изменениями

В управление изменениями входит:

Учет конфигурационных элементов и изменений. 
Создание новых ролей и интерфейсов в объектах системы.
Исправление ошибок пользователей внешними программными средствами.
Связь с инцидентами. 
Внесение в конфигурации Заказчика функционала, выпускаемого фирмой “1С” в типовых конфигурациях, в рамках текущих редакций и версии платформы. 
Тестирование .
Разработка отдельных пользовательских инструкций (доработка существующих).
Внутренний релиз ППО предназначен для устранения инцидентов и проблем, обнаруженных в ППО Заказчика. Услуги по обновлению программного обеспечения относятся исключительно к проведению обновления уже установленного ППО и только к Текущей и Предыдущей версиям. Установка обновления производится при необходимости по согласованию с Заказчиком. Тестирование Исполнитель производит тестовом оборудовании Заказчика и после согласования с заказчиком переносит на продуктивную базу.
В некоторых случаях установка внутреннего релиза ППО является обязательной, поскольку это позволяет решить критические, значительные и незначительные инциденты.
Время проведения такого обновления согласуется между Сторонами и перед установкой на промышленную конфигурацию обязательно проверяется на тестовой конфигурации актуальной даты. Если Заказчик отказывается проводить такое обновление ППО, то все критические, значительные и незначительные инциденты, которые можно решить с помощью данного обновления ППО, считаются закрытыми и не обрабатываются Исполнителем, пока не будет установлено это или следующее обновление ППО. В этом случае Исполнитель не несет ответственности за ошибки, связанные с данными инцидентами.
Исполнитель требует, чтобы в ППО не вносились изменения третьими лицами без согласования с Исполнителем. Исполнитель не оказывает техническую поддержку ППО с внесенными изменениями третьими лицами. В случае необходимости Заказчика в технической поддержке Исполнителем ППО, измененного третьими лицами, Заказчик обязан согласовать это с Исполнителем. 
После официального выпуска новых релизов типовых конфигураций фирмой “1С” Исполнитель предоставляет Заказчику список изменений. Заказчик выбирает из предоставленного списка необходимые для него доработки, после чего Исполнитель сообщает сроки внесения данных доработок в Систему Заказчика.
Исполнитель сопровождает и несет ответственность за изменения конфигураций. Внесение Исполнителем любых изменений должно быть согласовано Заказчиком. Изменения, сделанные Заказчиком, должны быть протестированы Исполнителем до внесения изменения конфигураций.
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Управление релизами

В управление релизами входит:
Время установки релизов согласуется с Заказчиком. Перед установкой нового релиза Исполнитель убеждается в наличии архивной копии на момент обновления, и не выполняет установку нового релиза без ее наличия.
Тестирование релизов. Для тестирования должны использоваться копии продуктивного экземпляра системы. Разработка на продуктивном экземпляре системы запрещена. Тестирование на продуктивном экземпляре системы возможно только в случае, если тестирование на копии системы невозможно. После установки релиза экземпляры системы для разработки и тестирования пересоздаются из продуктивного экземпляра. В случае, если в экземпляре для разработки имеются изменения, не перенесённые в продуктивную среду, то эти изменения необходимо предварительно сохранить, а потом внести во вновь созданную копию для разработки.
[bookmark: _jxsxqh]
3. Объем и стоимость предоставляемых услуг
3.1. Поддержка осуществляется, как минимум двумя специалистами, обладающими сертификатами 1С Специалист с опытом работы не менее 5 лет и двумя специалистами, обладающими сертификатами 1С Профессионал 8 с опытом работы не менее 2 лет.
Объем услуг, согласованный Сторонами в настоящем Приложении, входит в стоимость абонентской платы, установленной п. 3.2. Договора.

3.2. При необходимости оказания услуг вне утвержденного в п. 2.1. настоящего Договора графика (дополнительные работы) Исполнитель при получении от Заказчика заявки организует работу специалистов ТП на следующий день после оформления электронной заявки на адрес технического руководителя проектов (при условии ее оформления до 13-00 по московскому времени). Работы в выходные и праздничные дни необходимо согласовывать не менее чем за 2 дня до выходных.
Дополнительные работы Заказчик оплачивает, как почасовые услуги (вне абонентской платы) по ставкам, согласованным сторонами в Таблице № 3 настоящего Приложения. 

Таблица №3 Стоимость часа работы специалиста ТП (разовый вызов не менее 4 часов).
	
Квалификация
	Стоимость часа работы специалиста (руб. без НДС*)

	Специалист технической поддержки 
	___________ 


*Выбрать нужное: при ОСН: «НДС уплачивается сверх указанной суммы по ставке, установленной действующим законодательством РФ»; при УСНО указа: «НДС не облагается в связи с применением Исполнителем упрощенной системы налогообложения»
Подписи Сторон
	
Заказчик:
ООО «ДМ-Тех»


________________________

________________ /________________/

М.П.
	Исполнитель:
___________________________________


________________________

________________ /________________/

М.П.





Дополнение А к Приложению №1 
к Договору №_______ от «___» _____________ 20__г.

Список ответственных лиц со стороны ООО «ДМ-Тех»
и __________________________________

Ответственные лица со стороны Заказчика:
	ФИО
	Контактные телефоны
	Адрес электронной почты
	Должность

	Кузин Андрей Вячеславович
	+7(916) 532-94-60
+7(495)781-08-08 доб.2167
	akuzin@detmir.ru
	Начальник управления 

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



Ответственные лица со стороны Исполнителя:
	ФИО
	Контактные телефоны
	Адрес электронной почты
	Должность

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	




Подписи Сторон
	
Заказчик:
ООО «ДМ-Тех»


________________________

________________ /________________/

М.П.
	Исполнитель:
___________________________________


________________________

________________ /________________/

М.П.



Дополнение Б к Приложению №1 
к Договору № __________ от «___» _____________20__г.

Список ППО:
«1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 3.1»
«1С:Бухгалтерия предприятия ред. 3.0»,
«1С:Бухгалтерия предприятия Казахстана ред. 2.0»,
«1С:Бухгалтерия предприятия Казахстана ред. 3.0»
«1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред. 2.5»,
«1С:Зарплата и управление персоналом Казахстана ред. 2.5»
«1С:Зарплата и управление персоналом Казахстана ред. 3.0»
«1С:Бухгалтерия предприятия для Беларуси ред. 2.1” (далее “БП Бел”),
 «1С:Зарплата и управление персоналом для Беларуси ред. 3.0” (далее “ЗуП Бел”)

Список информационных баз Заказчика:
1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред.3.1 ДМ (dmits178; ZUP_DM_31);
1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред.3.1 ДМ Газета (dmits178; DM_ZUP_NEWSPAPER_31);
1С:Бухгалтерия Предприятия ред.3.0 ДМТ (dmits346; DM_BP_ELC);
1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред.3.1 ДМТ (dmits173; work_zup_elc_31);
1С:Бухгалтерия Предприятия ред.3.0 ДМ Капитал (dmits346; DM_BP_KAPITAL);
1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред.3.1 ДМ Капитал (dmits178; DM_ZUP_KAPITAL_31); 
1С:Бухгалтерия Предприятия ред.2.0 Казахстана (dmits243; test_kazah_buh_dm);
1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред.2.5 Казахстана (dmits243; test_kazah_zik_dm);
1С:Бухгалтерия Предприятия ред.3.0 Казахстана (dmits243; Work_bp_kazah_30) с 01.01.2023;
1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред.2.5 Казахстана (dmits243; work_zup_kazah_30)c 01.01.2023;

1С:Бухгалтерия Предприятия ред.2.1 Для Беларуси (dmits346; WORK_BP_BELARUS);
1С:Зарплата и управление персоналом КОРП ред.3.0 Для Беларуси (dmits346; WORK_ZUP_ BELARUS);
Подписи Сторон
	
Заказчик:
ООО «ДМ-Тех»

________________________

________________ /________________/
М.П.
	Исполнитель:
___________________________________

________________________

________________ /________________/
М.П.



