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ДОГОВОР
аренды и Сервисного обслуживания Оборудования
(Обслуживание компьютерной, копировальной и оргтехники)

№ ХХХХХ
между
 
ТОО “Детский мир-Казахстан”

и

«Исполнитель»





























г. _______
«____» _______________ 2017 года


Нижеприведенный Договор согласован и заключен между:

ТОО «Детский мир-Казахстан», далее по тексту «Заказчик» _________, действующего на основании __________, с одной стороны, и 
ООО «Исполнитель», далее по тексту «Исполнитель», в лице __________________________, действующего на основании ____________________________, с другой стороны,  заключили настоящий Договор о нижеследующем:
[bookmark: _Hlt66846211][bookmark: _Toc66765432]1. Определения
Время восстановления сервиса - интервал времени, прошедший с момента регистрации заявки Службой поддержки Исполнителя до момента восстановления нормального функционирования Устройства, либо установки резервного Устройства.
Время реакции – интервал времени, прошедший с момента регистрации заявки Службой поддержки Исполнителя до момента прибытия представителя Исполнителя к лицу, создавшему Заявку, а также до момента перенаправления очередей печати пользователей на ближайшие Устройства с аналогичным функционалом.
Договор - подразумевает этот документ.
Ежемесячный платеж - означает ежемесячную плату за аренду и Сервисное обслуживание Оборудования, определяемую как совокупный размер стоимости Отпечатков, произведенных в Отчетном периоде.
Заказчик и Исполнитель - именуются индивидуально как Сторона и вместе как Стороны.
Запасные части – комплектующие детали Устройств, используемые Исполнителем при Сервисном обслуживании.
Инцидент – любой сбой, отказ в работе и/или повреждение Устройств.
Метрики – критерии, характеризующие на ежедневной основе работу Исполнителя и позволяющие вносить исправления в его деятельность, прежде чем будут нарушены условия «Описание работ по Сервисному обслуживанию и Уровня сервиса» (Приложение № 1).
Нормальное функционирование Устройств (Оборудования) – способность Устройств (Оборудования) в полном объеме выполнять функции, определенные технической спецификацией производителя на данные Устройства (Оборудования) и условиями Договора;
Оборудование – совокупность Устройств, перечисленных в Приложении № 3 к Договору.
Отпечаток – выполненное на бумажном носителе формата А4 двухмерное изображение, полученное посредством Устройства и отвечающее требованиям, указанным в Приложении № 1. 
Отчет – составленные по определенной форме сведения, данные о результатах деятельности Сторон за определенный период времени.
План оптимизации – документ, согласованный Сторонами и устанавливающий перечень Устройств и мероприятий (поставка, установка, замена и т.д.), их последовательность, сроки реализации по выбору наилучшего варианта размещения на Территории(-ях) Заказчика Устройств для достижения оптимального Уровня сервиса при Сервисном обслуживании.
Подменное устройство – Устройство, по функциональным возможностям и техническим характеристикам аналогичное (или более современное) используемому.
Проактивный мониторинг - процедура постоянного наблюдения и контроля со стороны Исполнителя за техническим состоянием Оборудования и соответствием Уровня сервиса потребностям Заказчика, направленная на предупреждение инцидентов и обеспечение надлежащего уровня выполняемых работ по Сервисному обслуживанию по Договору.
Профилактические работы - комплекс планово-предупредительных работ, проводимых Исполнителем в объеме установленном компанией-производителем Оборудования для поддержания его в работоспособном состоянии.
Расходные материалы – тонер, картридж.
Ремонтные работы – работы Исполнителя по восстановлению нормального функционирования Оборудования после поломок и сбоев в работе. 
Ресурс Устройства – количество осуществленных Устройством Отпечатков, при достижении  которого необходимо провести Профилактические работы.
Ресурсные детали – детали (изделия), задействованные в производстве отпечатков на Устройствах (Оборудовании) и рассчитанные на определённый ресурс (количество отпечатков), через который они могут (должны) быть заменены.
Сервисное обслуживание – комплекс работ, проводимых на Оборудовании по поддержанию его в работоспособном состоянии, включающий в себя виды работ указанные в Приложении № 1 к настоящему Договору.
Сервисное событие – факт осуществления Исполнителем сервисного обслуживания Оборудования (выполнение профилактических, ремонтных и иных работ, предусмотренных Договором), который оказал или может оказать влияние на восстановление и / или поддержание нормального функционирования Оборудования.
Система мониторинга – совокупность материально-технических средств, информационных ресурсов и программного обеспечения Исполнителя для проведения мониторинга работы Оборудования, в целях обобщения и анализа полученной информации об объемах и качестве выполненных работ по Сервисному обслуживанию, а также оценки, предупреждения и устранения Инцидентов в работе Оборудования, обеспечения своевременности поставок Расходных материалов и Ресурсных деталей. Система мониторинга должна позволять передавать и отображать актуальную информацию, получать Заказчику и пользоваться наряду с Исполнителем одними и теми же данными для контроля объемов печати, точности выставляемых счетов и управления обеспечением работников Заказчика соответствующими услугами.
Уровень сервиса – совокупность качественных и количественных характеристик работ по Сервисному обслуживанию, указанная в Приложении № 1.
Сервис Печати - подразумевает комплекс действий по обеспечению возможности самостоятельного (посредством Устройств) изготовления (вывода на печать) тиражной печатной продукции (Отпечатков) и копий документов, а также отправки факсимильных сообщений, и сканирования документов, с их дальнейшей отправкой по электронной почте.
Сервис Стационарное АРМ пользователя – подразумевает обеспечение и поддержку стационарных компьютеров пользователей в базовой комплектации с базовым набором программного обеспечения. Поддержание ЗИП, стоимость и замена комплектующих являются частью предоставляемой услуги и не оплачиваются Заказчиком дополнительно. Обслуживание программного обеспечения подразумевает восстановление работоспособности АРМ с базовым набором программного обеспечения при его выходе из строя, (для типизированных рабочих станций восстановление производится с использованием образа АРМ).
Устройство – техническое устройство, обеспечивающее согласно требованиям настоящего Договора копирование, и/или сканирование, и/или печать, и/или отправку факсимильных сообщений.
Территория – помещения, в которых Заказчиком осуществляется его хозяйственная, административная и иная не запрещенная законодательством РФ деятельность и в которых Заказчиком размещается арендованное Оборудование.
Центральный офис - Территория, на которой располагаются VIP-пользователи Заказчика (иные указанные Заказчиком лица) и Заказчиком осуществляется административно-распорядительная деятельность и в которых Заказчик размещает Оборудование.

2. Предмет договора
2.1. В соответствии с условиями настоящего Договора Исполнитель обязуется предоставить Заказчику за плату копировально-множительную технику (Оборудование) во временное владение и пользование, а также осуществлять обслуживание компьютерной техники и выполнение прочих работ, предусмотренных договором.
2.1.1. Оборудование, перечисленное в Приложении № 3 к Договору, передается Исполнителем Заказчику в течение двух месяцев с даты подписания Сторонами настоящего Договора. Передача Оборудования оформляется подписанием Сторонами Акта приема-передачи, который становится неотъемлемой частью настоящего Договора.
2.1.2. Срок аренды Оборудования составляет 60 (шестьдесят) месяцев с даты подписания Сторонами Акта приема-передачи.
2.2. Заказчик поручает, а Исполнитель принимает на себя обязательства по Сервисному обслуживанию Оборудования в течение 60 (шестидесяти) месяцев с даты подписания Сторонами Акта приема-передачи Оборудования. Заказчик обязуется оплатить оказанные услуги Исполнителю. Результатом Сервисного обслуживания является Нормальное функционирование Устройств (Оборудования), и возможность Заказчика производить Отпечатки на копировально-множительной технике.
2.3. В течение 180 дней с даты подписания настоящего Договора Заказчик и Исполнитель обязуются заключить Договор купли-продажи бывшего в эксплуатации оборудования, установленного на Территориях Заказчика для осуществления сервиса Печати до момента заключения настоящего Договора. Исполнитель осуществляет выкуп оборудования по стоимости бухгалтерского учета с учетом амортизации.

3. Место проведения Сервисного обслуживания
3.1. Сервисное обслуживание осуществляется Исполнителем на Территориях расположенных по адресам, указанным в Приложении № 4 к Договору. В течение срока действия Договора Заказчик может в одностороннем порядке изменить перечень Помещений, отправив согласованную форму запроса Исполнителю, предварительно уведомив Исполнителя за 2 недели до даты внесения изменений. Исполнитель в течение одного месяца с момента поступления уведомления подготавливает и обеспечивает своими силами и за свой счёт возврат арендованного оборудования на склад Исполнителя. При открытии новых объектов, Заказчик имеет право включить в сервисное обслуживание новые Территории, отправив согласованную форму запроса Исполнителю за 2 недели до начала сервисного обслуживания.

4. Цена Договора. Порядок расчетов.
4.1.  Цена Договора определяется совокупной стоимостью Ежемесячных платежей. 
Стороны договорились, что установленная для расчета Ежемесячного платежа стоимость Отпечатка, стоимость 1 (одного) месяца комплексного сервисного обслуживания одного автоматизированного рабочего места и прочих работ указана в Приложении № 5, является фиксированной.
4.2. Ежемесячный платеж указывается в Акте выполненных работ, составляемом Исполнителем по форме, установленной Приложением № 11 к настоящему Договору.
4.3. Основанием для определения Ежемесячного платежа за Отчетный период являются отчеты по количеству выполненных Отпечатков в соответствующий Отчетный период, предоставляемые Исполнителем и утвержденные Заказчиком.
4.4.  Исполнитель выставляет счет на Ежемесячный платеж в соответствии с фактически выполненными работами не позднее 3-х дней с даты подписания Сторонами Акта сдачи-приемки выполненных работ за Отчетный период. Цена черно-белого Отпечатка не может варьироваться в соответствии с географическим признаком Территории, и должна быть единой для всего Оборудования. Цена цветного Отпечатка может варьироваться только при превышении процента заливки 20% согласно формуле, установленной Приложением № 5 к настоящему Договору.
4.5. Расчетным (Отчетным) периодом является 1 (один) календарный месяц.
4.6. Заказчик перечисляет Ежемесячный платеж в течение 20 (двадцати) банковских дней с момента получения счета, выставленного на основании подписанного Сторонами Акта сдачи-приемки выполненных работ.
4.7. Обязательство Заказчика по осуществлению платежа считается исполненным с момента списания денежных средств с расчетного счета Заказчика.
4.8. Все суммы, указанные в настоящем Договоре и в приложениях к нему, указаны в рублях Российской Федерации и не включают налог на добавленную стоимость, предусмотренный законодательством Российской Федерации.
4.9. Стоимость единицы Отпечатка не зависит от количества произведенных на Оборудовании Отпечатков, и распространяется на все Оборудование.

5. Права и обязанности сторон
5.1. Исполнитель обязуется:
5.1.1. Передать Заказчику Оборудование, указанное в Приложении № 3 к настоящему Договору во временное владение и пользование, обеспечив его доставку и установку по адресам, указанным в Приложении № 4.
5.1.2. Обеспечивать надлежащее (в полном соответствии с функциональностью) и бесперебойное выполнение работ по Сервисному обслуживанию, согласно Уровню сервиса, установленного Приложением № 1 в течение всего действия Договора.
5.1.3. Осуществлять приведение печатной инфраструктуры Заказчика в соответствие условиям настоящего Договора, в сроки, установленные Уровнем сервиса, и в соответствии с полученной Заявкой.
5.1.4. Организовать работы по Сервисному обслуживанию в части исполнения инцидентов и запросов на обслуживание, связанных с оказанием Услуг Заказчику.
5.1.5. Предоставлять достоверные Отчеты, установленные Приложением №1.
5.1.6. Обеспечивать явку своих представителей в согласованное с Заказчиком время, в сроки установленные Уровнем сервиса.
5.1.7. Обеспечивать замену Расходных материалов по Заявке Заказчика в сроки, установленные Уровнем сервиса.
5.1.8. Предоставлять дополнительные единицы Оборудования во вновь открывающиеся офисы Заказчика, а также обеспечивать его Сервисное обслуживание.
5.1.9. Утилизировать (вывозить из помещений Заказчика) использованные расходные материалы от Оборудования, указанного в приложении № 3.
5.1.10. Предоставлять соответствующее подменное Оборудование, идентичное вышедшему из строя, в соответствии с утвержденным Уровнем сервиса.
5.1.11. Обеспечивать постоянное присутствие квалифицированного представителя Исполнителя в Центральном офисе Заказчика.
5.1.12. Соблюдать требования информационной безопасности, установленные Приложением № 2 к настоящему Договору.
5.1.13. Осуществлять капитальный и текущий ремонт Оборудования в течение всего срока аренды.

5.2. Исполнитель имеет право:
5.2.1. Находиться на Территории Заказчика по согласованию с Заказчиком и проверять состояние и условия эксплуатации Оборудования Заказчиком.
5.2.2. Проводить по согласованию с Заказчиком оптимизацию парка Оборудования. При подготовке плана оптимизации, Стороны могут принимать в расчет следующие критерии:
- замену устаревших Устройств (возраст которых более 30 (тридцать) месяцев, если иное не согласовано с Заказчиком), на идентичные современные аналоги;
- замену нескольких Устройств, каждое из которых поддерживает одну функцию из необходимого набора функций, на одно многофункциональное Устройство, с соблюдением технических характеристик заменяемых устройств;
- стандартизацию и унификацию парка Оборудования;
- сокращение количества персональных принтеров и другие оптимизационные мероприятия в соответствие с методологией Исполнителя по согласованию с Заказчиком.
5.2.3. Требовать от Заказчика своевременного принятия надлежаще выполненных работ по Сервисному обслуживанию.
5.2.4. Привлекать к исполнению своих обязательств по настоящему Договору третьих лиц только с согласия Заказчика. Возложение своих обязанностей по настоящему Договору на третье лицо не освобождает Исполнителя от ответственности перед Заказчиком за ненадлежащее исполнение Договора.

5.3. Заказчик обязуется:
5.3.1. Принять оборудование от Исполнителя и подписать Акт приема-передачи оборудования по количеству, качеству и комплектности. Акт приема-передачи подписывается полномочными представителями Исполнителя и Заказчика.
5.3.2. Создать представителям Исполнителя условия работы, соответствующие условиям техники безопасности.
5.3.3. Использовать Оборудование строго в соответствии с его целевым назначением, техническими требованиями и рекомендациями производителя.
5.3.4. Уведомлять Исполнителя о всех изменениях местонахождения Оборудования.
5.3.5. В случае возникновения неисправности технических опций Оборудования, нормальное функционирование которых полностью зависит от исправной работы локальной сети Заказчика, Заказчик обязуется убедиться, что данная неисправность не возникла ввиду неполадок локальной сети.
5.3.6. Обеспечить наличие соответствующего требованиям эксплуатационной документации стабильного электропитания напряжением 220В ± 10%, с частотой 50 ± 0,5 Гц на основе евророзетки с заземлением.
5.3.7. Осуществлять Исполнителю оплату за аренду и Сервисное обслуживание в порядке и размере, определенном разделом 6 настоящего Договора, Приложением 5 к Договору и ежемесячными Актами сдачи-приемки выполненных работ (согласно Приложению № 11 к Договору).
5.3.8. Обеспечивать беспрепятственный доступ сотрудников Исполнителя к Оборудованию.
5.3.9. По завершению действия настоящего Договора своевременно возвратить Исполнителю принадлежащее ему Оборудование, неиспользованные Расходные материалы, Запасные части.

5.4. Заказчик имеет право:
5.4.1. Получать и использовать Сервисное обслуживание, согласно Уровню Сервиса, установленному Приложением № 1 к Договору.
5.4.2. Осуществлять мониторинг состояния Оборудования, контроль точности биллинга, и получать достоверные Отчеты о количестве произведенных Отпечатков за отчетные периоды по каждому Устройству из перечня Оборудования, приведенного в  Приложении №3, либо по первому своему требованию.

6. Порядок сдачи-приемки выполненных работ
6.1. Обязательства Исполнителя по выполнению работ по Сервисному обслуживанию считаются исполненными с момента подписания сторонами Акта сдачи-приемки выполненных работ.
6.2. Заказчик обязан в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента получения подписанных со стороны Исполнителя 2 (двух) экземпляров Актов сдачи-приемки выполненных работ подписать указанные Акты или в тот же срок направить Исполнителю мотивированный отказ от приемки выполненных работ по Сервисному обслуживанию Оборудования. 
6.3. В течение 5 (пяти) рабочих дней от даты подписания Сторонами Акта сдачи-приемки выполненных работ Исполнитель обязан предоставить Заказчику счет-фактуру на сумму, указанную в подписанном Акте сдачи-приемки выполненных работ.

7. Ответственность сторон
7.1. За невыполнение либо ненадлежащее выполнение обязательств по настоящему Договору Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации с учетом условий настоящего Договора. При невыполнении Заказчиком принятых на себя обязательств по оплате Работ Исполнителя в установленные настоящим Договором сроки, Исполнитель вправе потребовать уплаты Заказчиком неустойки в виде пеней в размере 0,1% от стоимости ежемесячной платы за каждый день просрочки платежа, но не более 10% от суммы задолженности.
7.2. Если целевой показатель решения инцидентов пользователей в согласованный срок за отчетный месяц или целевой показатель решения запросов на обслуживание пользователей в согласованный срок за отчетный месяц оказался ниже значения, определенного Приложением № 1 к Договору, то Исполнитель предоставляет скидку к стоимости выполненных работ за отчетный месяц, рассчитываемую за неудовлетворительное качество ИТ-услуг согласно акту качества сервиса.
Скидка определяется отдельно для каждой ИТ-Услуги в размере K1 ,
Где K1- большее из чисел K2 и K3;
K2 - процент несвоевременно выполненных инцидентов пользователей, рассчитываемый как 100%-(текущий показатель решения инцидентов пользователей за отчетный месяц);
K3 - процент несвоевременно выполненных запросов на обслуживание пользователей, рассчитываемый как 100%-(текущий показатель решения запросов на обслуживание пользователей за отчетный месяц).
7.3. Если претензия касательно настоящего Договора предъявлена третьей стороной против одной из сторон Договора, последняя соответственно известит об этом другую сторону.
7.4. Уплата штрафных санкций не освобождает Стороны от выполнения своих обязательств.
7.5. В случае одностороннего расторжения Договора одной из Сторон при существенном нарушении условий Договора другой Стороной (в отношении Заказчика: систематическое существенное нарушение сроков оплаты и т.п.; в отношении Исполнителя: обеспечение менее 90% соблюдения уровня сервиса, определенного Приложением № 1 к Договору, в течение трех календарных месяцев на протяжении каждого календарного года, исчисляемого от даты подписания настоящего договора): 
1. Исполнитель, обязуется  продать Заказчику, а Заказчик имеет право купить оборудование по остаточной стоимости Оборудования по РСБУ на момент расторжения договора или рыночной стоимости Оборудования, сформированной с привлечением независимого оценщика. 

8. Действие непреодолимой силы
8.1. Ни одна из Сторон не несет ответственности перед другой Стороной за невыполнение обязательств по настоящему Договору, обусловленных обстоятельствами, возникшими помимо воли и желания Сторон и которые нельзя предвидеть или предотвратить разумными мерами, включая объявленную или фактическую войну, гражданские волнения, эпидемии, блокаду, эмбарго, землетрясения, наводнения, пожары и другие стихийные бедствия.
8.2. Сторона, которая не исполняет своего обязательства вследствие действия обстоятельств непреодолимой силы, должна известить об этом другую Сторону.
8.3. Если обстоятельства непреодолимой силы действуют на протяжении 3 (трех) последовательных месяцев и не обнаруживают признаков прекращения, настоящий Договор может быть расторгнут по инициативе одной из Сторон путем направления уведомления другой Стороне.
8.4. Обстоятельства непреодолимой силы продлевают срок исполнения тех пунктов данного Договора, выполнение которых явилось невозможным вследствие этих обстоятельств.
8.5. Сторона, для которой создалась невозможность надлежащего исполнения обязательств по Договору вследствие наступления обстоятельств непреодолимой силы, должна самостоятельно предпринять все разумные и возможные меры с целью ограничить неблагоприятные последствия, вызванные указанными обстоятельствами.
8.6. Акты государственных органов РФ, принятые после заключения сторонами Договора, содержащие запрет на исполнение Договора, являются обстоятельствами непреодолимой силы и освобождают Стороны от исполнения обязательств в случае, если они имеют юридическую силу, которая распространяется на отношения, возникшие в период действия Договора. Если такие Акты препятствуют Сторонам исполнять Договор частично, Стороны приводят Договор в соответствие с новыми требованиями Закона путем заключения Дополнительного Соглашения.

9. Действие Договора
9.1. Договор вступает в силу после его подписания последней из сторон с даты, указанной на первой странице, и действует в течение 60 (шестидесяти) месяцев. 
9.2. Выполнение работ по Сервисному обслуживанию оборудования начинается с даты подписания Сторонами  Акта приема-передачи Оборудования. Срок выполнения работ по Сервисному обслуживанию Оборудования равен сроку действия настоящего Договора. 
9.3. Стороны вправе расторгнуть настоящий Договор в любое время по взаимному соглашению, оформленному в письменном виде, предварительно проведя все взаиморасчеты и письменно предупредив об этом другую сторону не менее чем за 180 (сто восемьдесят) календарных дней до даты расторжения Договора.
9.4. Дополнения и изменения настоящего Договора должны согласовываться между Сторонами и оформляться в виде Дополнительных Соглашений к настоящему Договору, подписываемых уполномоченными представителями Сторон.
9.5. Настоящий Договор составлен в двух экземплярах, по одному для каждой из Сторон.

10. Арбитраж
10.1. Любые споры, противоречия или претензии, возникшие в связи с исполнением обязательств по настоящему Договору, или его нарушением, расторжением или признанием недействительным, будут разрешены в порядке, установленном действующим законодательством Российской Федерации. Срок ответа на письменную претензию устанавливается в 10 (десять) рабочих дней. Для возможного судебного разбирательства Стороны устанавливают договорную подсудность – Арбитражный суд города Москвы.
10.2. Отношения Сторон, регулируются в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.
10.3. В период разрешения спора или разногласия исполнение Договора должно продолжаться за исключением той части Договора, к которой относятся спор или разногласие, подлежащие разрешению.

11. Конфиденциальность. Инсайдерская информация. Антикоррупционная оговорка.
11.1. Под конфиденциальной понимается любая информация технического, коммерческого (цена по Договору), финансового характера прямо или косвенно относящаяся к взаимоотношениям Заказчика и Исполнителя, не опубликованная в открытой печати или иным образом не переданная для свободного доступа, до заключения настоящего Договора или ставшая известной в ходе подготовки к заключению настоящего Договора и ставшая известной сторонам в ходе выполнения настоящего Договора или предварительных переговоров о его заключении.
11.2. Стороны обязуются не разглашать третьим лицам конфиденциальную информацию и не использовать её любым другим образом. Стороны обязуются предпринять все необходимые меры для предотвращения разглашения конфиденциальной информации их сотрудниками, в том числе и после их увольнения.
В рамках настоящего пункта, не считаются третьими лицами, которым ограничен доступ к конфиденциальной информации, юридические или физические лица, состоящие со Стороной в отношениях аффилированности (но имеющих с другой стороной действующее письменное соглашение о конфиденциальности), или являющиеся государственными органами, наделенными правом получения от Стороны соответствующей конфиденциальной информации по закону, или являющиеся аудитором/аудиторской компанией, осуществляющей аудиторскую проверку деятельности Стороны.
11.3. Предпринятые каждой стороной меры по предотвращению разглашения конфиденциальной информации должны быть не меньшими, чем меры, предпринимаемые другой стороной по предотвращению разглашения собственной информации, считаемой ею конфиденциальной.
11.4. Исполнитель не вправе разглашать или иным образом использовать информацию о Заказчике и его аффилированных лицах, их деятельности, ценных бумагах Заказчика и его аффилированных лицах, которая не является общедоступной («инсайдерская информация»), и которая стала известной ему в результате реализации прав и исполнения обязанностей по настоящему договору.
11.5. Исполнитель не вправе самостоятельно совершать сделки или давать кому-либо поручения (указания) о совершении сделок с ценными бумагами Заказчика или его аффилированных лиц на основе инсайдерской информации.
11.6. Исполнитель не вправе передавать кому-либо инсайдерскую информацию, за исключением случаев передачи инсайдерской информации третьим лицам в процессе реализации прав и выполнения Исполнителем обязанностей по настоящему Договору при условии наличия письменного согласия Заказчика на такую передачу.
11.7. Разглашение и передача инсайдерской информации третьим лицам в процессе исполнения настоящего Договора должны осуществляться Исполнителем исключительно в случаях, предусмотренных настоящим договором, и в пределах, необходимых для реализации прав и выполнения обязанностей, предусмотренных настоящим Договором, и в порядке, предусмотренном действующим законодательством и внутренними документами Заказчика.
11.8. Исполнитель не вправе использовать инсайдерскую информацию в целях, не отвечающих целям реализации прав и исполнения обязанностей по настоящему Договору, в том числе использовать инсайдерскую информацию в своих интересах, и в интересах третьих лиц, включая (но не ограничиваясь):
· осуществление торговли на основании инсайдерской информации;
· рекомендации третьим лицам о покупке, продаже, сохранении ценных бумаг Заказчика на основании инсайдерской информации;
· передачу инсайдерской информации третьим лицам за вознаграждение или без вознаграждения; 
публикацию или распространение инсайдерской информации иным образом.
11.9. Любая из Сторон может потребовать от второй Стороны, виновной в неправомерном использовании и распространении инсайдерской информации, возмещения в полном размере ущерба, причиненного указанными неправомерными действиями второй Стороны.
11.10. Стороны настоящим обязуются соблюдать требования антикоррупционного законодательства и не предпринимать никаких действий, которые могут нарушить нормы антикоррупционного законодательства, в связи со своими правами или обязательствами согласно  настоящему Договору, в том числе (не ограничиваясь) не совершать предложение, санкционирование, обещание и осуществление незаконных платежей, включая (но не ограничиваясь) взятки в денежной или любой иной форме, следующим категориям лиц:
a. государственным и муниципальным служащим;
b. кандидатам на выборные должности государственной и муниципальной службы;
c. членам органов управления организаций, более 50% которых находится в собственности государства (в собственности субъектов федерации, муниципальной собственности) или государственных служащих; 
d. политическим партиям и их членам;
e. супругам и близким родственникам указанных лиц. 
В случае нарушения одной Стороной обязательств, указанных в абзаце 1 настоящего пункта другая Сторона  имеет право в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения настоящего Договора. Виновная сторона не возмещает убытки другой стороне в случае расторжения Договора в соответствии с настоящим пунктом.

12. Уведомления
12.1. Все уведомления и сообщения, касающиеся исполнения обязательств по настоящему Договору, должны направляться в письменной форме и быть подписаны уполномоченными представителями Сторон. Сообщения будут считаться доставленными надлежащим образом, если они посланы заказным письмом, по телеграфу или доставлены лично по юридическим (почтовым) адресам Сторон с получением под расписку соответствующими должностными лицами.

13. Прочие положения
13.1. Для эффективного взаимодействия каждая из Сторон обязуется назначить контактное лицо для решения всех вопросов, связанных с исполнением настоящего Договора. В случае смены своего контактного лица Сторона обязуется уведомить об этом другую Сторону.
13.2. Заказчик и Исполнитель не имеют права передавать какие-либо права и / или обязательства по настоящему Договору без согласия с другой Стороной.
13.3. С даты вступления в силу настоящего Договора все предыдущие договоренности, соглашения, предложения, письма, цены и прочие условия в отношении предмета настоящего Договора теряют силу.

Неотъемлемыми частями настоящего Договора являются:
- Приложение № 1 (Описание комплекса работ по Сервисному обслуживанию и Уровня сервиса);
- Приложение № 2 (Требования к информационной безопасности. Обязанности и ответственность при использовании корпоративной информационной системы ТОО «Детский мир-Казахстан».);
- Приложение № 3 (Перечень технического Оборудования Заказчика, передаваемого в собственность Исполнителя, и принимаемое Заказчиком от Исполнителя во временное владение и пользование);
- Приложение № 4 (Перечень помещений /офисов Заказчика и располагающегося в них Оборудования); 
- Приложение № 5 (Спецификация с ценами (Стоимость работ по Сервисному обслуживанию Оборудования)); 
- Приложение № 6 (Акт о начале аренды Оборудования и запуске работ по Сервисному обслуживанию);
- Приложение № 7 (Заявка в рамках выполнения работ по Сервисному обслуживанию);
- Приложение № 8 (Акт технического осмотра);
- Приложение № 9 (Акт о восстановлении работоспособности Оборудования);
- Приложение № 10 (Заявка на перемещение / Извещение о перемещении);
- Приложение № 11 (Акт сдачи-приемки работ по Сервисному обслуживанию).
- Приложение № 12 (Параметры качества печати).
- Приложение № 13 (Карточка ИТ-Услуги «Печать»).
- Приложение № 14 (Карточка ИТ-Услуги «Стационарное АРМ пользователя»).
- Приложение № 15 (По минимизации коррупционных и фрод-рисков).
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Описание работ по Сервисному обслуживанию и Уровня сервиса 

1. Комплекс работ по Сервисному обслуживанию.
Исполнитель обязан обеспечивать следующий комплекс работ по Сервисному обслуживанию и Уровень сервиса:
(i) Обеспечение потребностей Заказчика в Сервисах «Печать», «Стационарное АРМ пользователя» посредством нормального функционирования Оборудования включая, но не ограничиваясь следующими работами:
- сервисное обслуживание Оборудования (профилактические, ремонтные и иные работы, предусмотренные Договором);
- замена Устройств, Расходных материалов и Ресурсных деталей;
- перемещение Устройств в помещениях Заказчика, указанных в Приложение 3.
(ii) прием Заявок от  Заказчика ежедневно с 10.00 до 22.00 по телефону и по электронной почте. Заказчик должен получить письменное Уведомление по электронной почте с обязательным указанием номера Заявки и ожидаемого времени реакции по этой Заявки;
(iii) проактивный мониторинг состояния Оборудования и потребностей Заказчика;
(iv) выполнение Заявок Заказчика;
(v) консультации Заказчика по вопросам использования Оборудования;
(vi) взаимодействие с производителями Оборудования по вопросам эксплуатации Устройств;
(vii) фиксацию исполнения Заявок Заказчика с обязательным определением сроков выполнения и закрытия Заявки.
(viii) предоставление Отчётов об оказании Услуг по Договору, согласованных с Заказчиком.

В свою очередь Заказчик определяет соответствия сроков выполнения Заявок - Уровню Сервиса, и сохранению качества функциональных возможностей Оборудования, таких как: 
- качество печати и сканирования, 
- качество используемых расходных материалов, 
- внешнего вида устройств, но не ограничиваясь ими.
2. Сервисное обслуживание включает в себя следующие виды работ: 
(i) плановые Профилактические работы в объеме, установленном компанией-производителем Оборудования;
(ii) внеплановый Ремонт Оборудования до полного восстановления его работоспособности;
(iii) монтаж / демонтаж Оборудования, с проведением пуско-наладочных работ;
(iv) проверка работоспособности и контроль за правильностью эксплуатации Оборудования;
(v) иные регламентные работы на Оборудовании;
(vi) оказание консультационной помощи.
2.1. Профилактические работы. 
Проводятся Исполнителем, в целях обеспечения нормального функционирования Оборудования в рамках выполнения предупредительных работ: 
(i) в соответствии с технической документацией производителя; 
(ii) по заключению сервисного инженера Исполнителя.
2.1.1. Доставка и замена Исполнителем Оборудования, Расходных материалов и Ресурсных деталей осуществляется на основе: 
(i) данных собственного проактивного мониторинга; 
(ii) Заявок Заказчика.
2.1.2. Доставка Оборудования, Расходных материалов и Ресурсных деталей осуществляется в сроки, установленные в п.7 настоящего Приложения.
2.1.3. Время реакции на Заявку Заказчика определяется согласно п.7 настоящего Приложения.
2.1.4. При подаче Заявки на доставку Оборудования, Расходных материалов и Ресурсных деталей Заказчик должен сообщить Исполнителю:
(i) наименование организации Заказчика; 
(ii) Ф.И.О. и контактный телефон лица подавшего Заявку; 
(iii) марку и адрес места нахождения Оборудования (включая этаж и комнату).
2.2. Ремонтные работы.
2.2.1. В случае сбоя при предоставлении Сервисов «Печать», «Стационарное АРМ пользователя», Заказчик направляет Исполнителю Заявку в которой должен сообщить: 
(i) наименование подразделения Заказчика; 
(ii) Ф.И.О. и контактный телефон лица подавшего Заявку; 
(iii) марку и адрес место нахождения проблемного Устройства (включая этаж и комнату); 
(iv)  краткое описание проблемы.
2.2.2. После регистрации Заявки, Исполнитель отправляет Заказчику Уведомление о регистрации Заявки, по электронному адресу (e-mail) лицу подавшему Заявку от Заказчика.
2.2.3. Исполнитель обязуется выполнять работы по поддержке Оборудования в сроки указанные в п.7. настоящего Приложения, включая прибытие представителя Исполнителя на территорию Заказчика. 
2.2.4. Представитель Исполнителя производит диагностику Устройства с целью выявления причины отказа Сервисов «Печать», «Стационарное АРМ пользователя»: 
а) при выявлении вины Заказчика составляется Акт технического осмотра, который подписывается представителями Заказчика и Исполнителя. После подписания Акта представитель Исполнителя устраняет неисправность. 
б) если вина Заказчика не выявлена, представитель Исполнителя незамедлительно приступает к восстановлению Сервисов «Печать», «Стационарное АРМ пользователя».
2.2.5. После восстановления Сервисов «Печать», «Стационарное АРМ пользователя» и подписания Акта о восстановлении работоспособности оборудования (Приложение № 11), Исполнитель отправляет Заказчику соответствующее уведомление о закрытие Заявки по электронному адресу (e-mail) лицу подавшему Заявку от Заказчика.
2.2.6. Претензии Заказчика к работе Исполнителя, а также пожелания Заказчика по улучшению Сервисов «Печать», «Стационарное АРМ пользователя» принимаются по телефону +7(ХХХ) ХХ-ХХ-ХХ или по электронной почте ХХХХХ@ХХХХХ.ХХ. 
2.3. Иные работы.
Исполнитель осуществляет по согласованию с Заказчиком комплекс иных работ (монтаж / демонтаж Оборудования; пуско-наладочные работы и т.д.) в объеме и сроки необходимые для надлежащего выполнения работ по Сервисному обслуживанию Оборудования.
3. Обеспечение Сервисов «Печать», «Стационарное АРМ пользователя».
3.1. При поступлении Заявки в Адрес Исполнителя от службы HelpDesk Заказчика о Проблеме в пользовании Сервисов «Печать», «Стационарное АРМ пользователя», Исполнитель обязуется восстановить Сервисы «Печать», «Стационарное АРМ пользователя», в сроки, установленные пунктом п.7. «Временные показатели» настоящего Приложения. 
4. Замена и установка Оборудования.
4.1. Исполнитель организует доставку и установку собственного Оборудования по адресу, указанному Заказчиком в Договоре согласно поданной Заявке.
4.2. В рамках договора по выполнению работ по Сервисному обслуживанию Оборудования Исполнитель предоставляет Оборудование в следующих случаях: 
(i) Для замены устаревшего и изношенного оборудования включая замену неремонтопригодного оборудования; 
(ii) В случае открытия новых офисов (включая точки продаж); 
(iii) В рамках внедрения согласованного плана оптимизации; 
(iv) Для оборудования новых рабочих мест.
4.3. Замена устаревшего оборудования. В случае принятия решения о не ремонтопригодности существующего Оборудования Исполнитель вправе заменить его на современный аналог с сохранением функционала и технических характеристик не  ниже чем у заменяемого Оборудования. Новое оборудование устанавливается непосредственно взамен старого или временно установленного Подменного Оборудования. 
4.4. Установка оборудования для новых помещений / рабочих мест Заказчика. В случае открытия новых или расширения существующих офисов / филиалов Заказчика Исполнитель обязуется осуществлять их комплектацию Оборудованием.
Заказчик информирует Исполнителя за 2 (два) месяца до планируемой даты открытия новых офисов / филиалов для определения и согласования перечня необходимого Оборудования и сроков его доставки.
Исполнитель совместно с Заказчиком готовит, согласовывает и утверждает типовые проекты наполнения Оборудованием новых офисов / филиалов в соответствии с требованиями Заказчика.
4.5. Установка и замена Оборудования в рамках внедрения «Плана оптимизации». Перечень Оборудования используемого для оказания Услуг печати может быть изменен по взаимному соглашению в течение периода действия Договора путем утверждения сторонами «Плана оптимизации», которым в обязательном порядке должны определяться: 
(i) срок и порядок замены старого Оборудования на новое; 
(ii) согласованные типы заменяемого / вновь устанавливаемого Оборудования, а также показатели, определяющие его количество и качественные характеристики. 
4.6. Максимальное время доставки оборудования до помещений Заказчика составляет 2 (два) рабочих дня. 
4.7. Заказчик может запросить, а Исполнитель обязан осуществить, в 2 (двух) недельный срок  замену  Устройства на аналогичное по функционалу, в случае несоответствия реального объема печати расчетному, частым поломкам либо по другим причинам.
4.8. Передача Сторонами Оборудования осуществляется на основании Актов приема-передачи, с указанием серийных номеров.
4.9. Доставка Оборудования на Территории осуществляется силами и за счет Исполнителя. Установка Оборудования осуществляется сотрудниками Исполнителя или надлежащим образом уполномоченной компанией – партнером Исполнителя. Подключение и настройка вновь устанавливаемого или перемещаемого Оборудования, установка драйверов печати на рабочие места сотрудников Заказчика осуществляется Исполнителем, при участии Заказчика.
5. Перемещение Оборудования.
5.1. Заказчик может запросить Исполнителя переместить отдельное Оборудование, направив Исполнителю Заявку на перемещение согласно Приложения № 11 к настоящему Договору. Такое перемещение осуществляется Исполнителем а Заказчик должен предоставить Исполнителю информацию об изменении данных относительно перемещенного Оборудования. 
5.2. Перемещение Оборудования допускается только в пределах РФ (перемещение в другие государства запрещено) и в зону ответственности того же юридического лица, которое подписало Договор. При снижении Уровня сервиса печати на другой Территории Заказчика, куда было перемещено Устройство, Заказчик в праве пересмотреть стоимость оказания Услуги.
6. Приоритеты Заявок.
Приоритеты  заявок определяются на основании экспертного мнения Координатора заявок или Диспетчера ServiceDesk и назначаются исходя из критичности влияния Сервиса Печати на бизнес-процессы Заказчика и срочности разрешения инцидента/запроса на обслуживание согласно приложениям №13, №14 настоящего Договора.
7. Временные показатели.
7.1. Исполнитель обязан прибыть на Территорию Заказчика для выполнения работ, которые не могут быть выполнены удаленно, в рабочее время в указанные в приложениях №13, №14 настоящего Договора сроки, после получения Заявки от Заказчика.
7.2. Исполнитель обязан обеспечить прием и регистрацию всех Заявок Заказчика ежедневно с 08:30 до 21:00 единой информационно-справочной службой (call center) либо ответственным контактным лицом.
8. Выделенный сервисный менеджер проекта
Для работы в рамках Договора Исполнитель обязан назначить сотрудников, ответственных за работу с Заказчиком для решения операционных вопросов, сопровождения Договора и возможной эскалации спорных ситуаций.
Исполнитель оказывает эту услугу дистанционно каждый рабочий день с 08.30 до 18.00 по Московскому времени.

	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.




Приложение № 2
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ

Требования к информационной безопасности

При организации взаимодействия между информационными системами Заказчика и Исполнителя должны выполняться следующие требования:
1. Сетевые устройства печати должны подключаться в отдельный VLAN.
2. Доступ для VLAN должен быть только к принт-серверам, факс-серверам, почтовым серверам, серверу удаленного мониторинга, серверу администрирования сетевых устройств (по определенным партам соответствующих служб, необходимым для функционирования инфраструктуры).
3. Доступ к сетевым устройствам печати должен быть только у соответствующих служб. Прямое подключение ПК пользователей к сетевым устройствам печати недопустимо.
4. Доступ к устройствам должен осуществляться только по защищенным протоколам (SNMP v3, https и т.д.). Параметры безопасности устройств печати должны быть согласованны с Департаментом информационной безопасности Заказчика.
5. Пароль на привилегированный доступ к устройствам должен соответствовать «Политике информационной безопасности» Заказчика.
6. Поставляемые сервер удаленного мониторинга и сервер администрирования сетевых устройств должны соответствовать Стандарту  «Требования информационной безопасности для новых ИС и приложений» Заказчика.
7. Устройства печати должны быть сконфигурированы таким образом, чтобы у Исполнителя отсутствовала возможность получения печатаемых данных, а также информации об печатаемых файлах.
8. В Приложение №1 к настоящему Договору прописаны пункты по установке обновлений/прошивок, устраняющих уязвимости безопасности, а также пункты по смене паролей и сертификатов шифрования.
9. При размещении печатного оборудования в общедоступных местах оно должно быть оборудовано RFID считывателями.
10. Тестовая зона печати должна быть изолирована от продуктивной, используя средства ограничения сетевого доступа.


Обязанности и ответственность Исполнителя при использовании корпоративной информационной системы ТОО «Детский мир-Казахстан»

1. В соответствии с корпоративными стандартами ТОО «Детский мир-Казахстан» (далее – Заказчик) ___________ ((кому) наименование юридического лица–контрагента) и лицам, привлекаемым ___________ ((кем) наименование юридического лица–контрагента) для исполнения обязательств по Договору (далее – Исполнитель) выделяется персональный компьютер (ПК) с предустановленным программным обеспечением. Для доступа к информационным ресурсам корпоративной информационной системы (КИС) ПК подключается к локальной вычислительной сети (ЛВС) Заказчика. ПК предоставляется Исполнителю во временное пользование на период исполнения обязательств по Договору.
2. В целях защиты корпоративной информации Заказчика Исполнитель обязуется:
· использовать ПК только в целях исполнения обязательств по Договору. Установку и настройку ПК, а также подключение ПК к ЛВС выполняют уполномоченные сотрудники Заказчика;
· блокировать средствами операционной системы или, при наличии, средствами защиты информации, которыми оснащен ПК, доступ к работающему ПК при оставлении (отсутствии) на рабочем месте, даже на короткое время;
· обеспечить сохранность любой информации, хранящейся на жестком диске ПК, в том числе, путем создания периодически резервных копий, сохранения важной информации в выделенной папке файлового сервера Заказчика;
· обеспечить недопущение конфигурирования ПК, инсталляцию и деинсталляцию программного обеспечения (В исключительных случаях, обусловленных производственной необходимостью, Исполнителю могут быть предоставлены права, разрешающие инсталляцию, деинсталляцию программного обеспечения и изменение настроек ПК (получения пользователем дополнительных прав, разрешающих инсталляцию или деинсталляцию программного обеспечения, или конфигурирование ПК). В случае изменении настроек ПК или инсталляции, или деинсталляции программного обеспечения, ответственность за работоспособность рабочего места несет Исполнитель.); 
· обеспечить недопущение установки любых средства фильтрации трафика, шифрования данных, анализа трафика и средства сканирования сетей, а также любое не лицензионное программное обеспечение без санкционирования Заказчиком;
· не открывать корпус ПК и изменять его конфигурацию;
· не осуществлять несанкционированное Заказчиком  изменение настроек программного обеспечения, параметры доступа к ресурсам КИС;
· не отключать антивирусное программное обеспечение, а также предусмотренные средства защиты;
· не подключать к ПК периферийное оборудование (модемы, сканеры, принтеры, внешние запоминающие устройства, КПК и т.д.), в случаях, если данное оборудование не было получено в соответствии с установленными Заказчиком процедурами и стандартами;
· не подключать к ЛВС несанкционированное оборудование (активное сетевое оборудование, незарегистрированные компьютеры и т.д.);
· не подключаться к другим внешним компьютерным сетям, используя для этого модемы, устройства беспроводного доступа и т.п., при активном подключении к корпоративной ЛВС;
· не использовать ПК как средство обеспечения сетевого взаимодействия между ЛВС компании и внешними сетями;
· не использовать недокументированные свойства и ошибки в программном обеспечении или в настройках средств защиты (Об обнаружении такого рода ошибок необходимо информировать Заказчика.);
· не осуществлять действия направленные на преодоление систем безопасности, получение несанкционированного доступа к ресурсам КИС и сети Интернет, ухудшение рабочих характеристик корпоративных информационных систем, перехват информации, циркулирующей в КИС и сети Интернет; 
· не оставлять переносные компьютеры и средства хранения информации без личного присмотра (При наличии риска утраты ПК и/или средств хранения информации, необходимо принять меры по его минимизации (например, убирать переносной компьютер на обеденный перерыв и после завершения рабочего дня в закрывающийся на ключ шкаф, использовать замки для переносных компьютеров.)); 
· не осуществлять обработку информации ограниченного доступа на ПК, не оснащенном принятыми у Заказчика средствами защиты информации, а также в присутствии лиц, не уполномоченных для доступа к данной информации, если при этом указанные лица смогут ознакомиться с обрабатываемой информацией;
· не записывать и не хранить информацию ограниченного доступа на неучтенных носителях информации, а также оставлять без личного присмотра на рабочем месте или где бы то ни было носители информации и распечатки, содержащие информацию ограниченного доступа;
· не хранить и обрабатывать развлекательные мультимедийные файлы в информационной системе Заказчика; 
· не допускать к работе на ПК лиц, не имеющих прав доступа в КИС;
· для предотвращения несанкционированного доступа к ресурсам КИС использовать пароли и/или аппаратные средства аутентификации;
· обеспечить безопасное хранение пароля и/или средств аутентификации, исключающее их утерю или разглашение;
· при первом входе в систему изменять заданный администратором временный пароль; 
· изменять пароли с периодичностью не более 90 дней; при смене пароля новое значение должно отличаться от предыдущего не менее чем в 3х позициях;
· не сообщать кому-либо, даже администраторам сети, свой пароль для доступа к информационным ресурсам КИС;
· немедленно изменить пароль и проинформировать Заказчика в случае подозрения на разглашение пароля;
· создавать пароль в соответствии со следующими требованиями: длина пароля должна быть не менее 8 символов; пароль не должен быть легко угадываемым (пароль не должен включать повторяющуюся, последовательность каких-либо символов (например, "111111", "aaaaaa", “12345”, “qwerty”, “йцукен” и т.п.), пароль не должен включать в себя легко подбираемые сочетания символов (имена, фамилии, наименования, клички домашних животных, даты рождения и т.д.) и общепринятые сокращения (ЭВМ, ЛВС, USER и т.п.));
3. При эксплуатации электронной почты Исполнитель обязуется: 
· использовать Корпоративную электронную почту только для исполнения своих обязательств по Договору;
· не менять самостоятельно настройки почтовой системы за исключением действий предусмотренных инструкций по эксплуатации данного программного обеспечения; 
· не отправлять сообщения противозаконного, враждебного или неэтического содержания;
· не использовать публичные сервисы электронной почты (например, Yahoo, mail.ru или hotmail) для выполнения своих обязательств по Договору;
· использовать средства шифрования электронной почты и электронной подписи для защиты сообщений от подмены, модификации и прочтения третьими лицами;
· не открывать, а удалять файлы, вложенные в электронные сообщения сомнительного содержания и/или из незнакомого источника;
· не отвечать на подозрительные письма и, тем более, сообщать любые данные о себе, если Исполнитель не доверяет отправителю письма;
· не выполнять инструкции по установке или настройке программного обеспечения, полученные по электронной почте (При необходимости, письма, отправленные Заказчиком, будут содержать ссылку на официальные ресурсы КИС, с подробными инструкциями); 
· не публиковать персональный корпоративный адрес электронной почты Исполнителя при заполнении анкет, так как эти данные могут быть использованы для рекламных рассылок;
4. При использовании ресурсов сети Интернет, Исполнитель обязуется:
· использовать ресурсы сети Интернет только для выполнения своих обязательств по Договору; 
· не посещать ресурсы сети Интернет, содержащие материалы противозаконного, экстремистского или неэтического характера, использовать доступ в Интернет в развлекательных целях;
· не размещать какую-либо информацию в сети Интернет, без письменного согласования с Заказчиком; 
· не использовать ресурсы сети Интернет для несанкционированной передачи (выгрузки) или получения (загрузки) материалов, защищенных авторским правом; 
· не использовать ресурсы сети Интернет для несанкционированной передачи (выгрузки) или получения (загрузки) данных, содержащих конфиденциальные сведения третьих лиц;
· не загружать программы из сети Интернет и запускать их.
5. Исполнитель обязуется немедленно ставить в известность Заказчика, в случае возникновения или возможного возникновения следующих событий: 
· разглашения учетных данных; потери, кражи средств аутентификации; 
· несанкционированных (произведенных с нарушением установленного порядка) изменений в конфигурации программных или аппаратных средств рабочей станции; 
· фактов совершения попыток несанкционированного доступа к ресурсам КИС; 
· фактов потери, кражи компьютеров или носителей информации, особенно если они содержали информация ограниченного доступа; 
· заражение ПК пользователя вирусами; 
· сбоев в работе средств защиты информации; 
· в любых, других случаях, если, по мнению Исполнителя, возникают риски нарушения безопасности информации;
6. При обнаружении нарушения Исполнителем обязанностей по настоящему Приложению, Заказчик проводит расследование обстоятельств нарушения, результаты которого фиксируются в акте о нарушении, подписываемом Заказчиком (далее – Акт о нарушении) Приложение №____к настоящему Договору.
7. В случае неисполнения Исполнителем любой из обязанностей по настоящему Приложению Исполнитель не позднее 7 (семи) календарных дней с даты подписания Заказчиком Акта о нарушении выплачивает Заказчику штраф в размере 10% (десяти процентов) от ежемесячной суммы оплаты по Договору за каждый случай нарушения.

	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.






Приложение № 3
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ

ПЕРЕЧЕНЬ
технического Оборудования, принимаемого Заказчиком от Исполнителя 
во временное владение и пользование

1.1. В соответствии с Договором следующее Оборудование Исполнителя, будет установлено на Территории Заказчика для выполнения работ по Сервисному обслуживанию Оборудования по Договору:

	№
	Модель
	Артикул
	Серийный номер
	Наименование объекта
	Количество
	Обслуживание в течение 2017г. (ДА/НЕТ)

	
	
	
	
	
	
	



1.2. Исполнитель передает Заказчику Оборудование во временное владение / пользование, находящееся на момент передачи в работоспособном состоянии.

	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.





Приложение № 4
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ


Перечень помещений / офисов Заказчика

	№
	Страна
	Принадлежность к РО
	Наименование
	Город
	Адрес

	
	
	
	
	
	




	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.






Приложение № 5
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ



Спецификация с ценами

	Наименование работ
	Цена за ед. в руб., без НДС (18%)

	Стоимость 1 (одного) черно-белого отпечатка
	

	Стоимость 1 (одного) цветного отпечатка
	

	Стоимость 1 (одного) месяца комплексного сервисного обслуживания одного автоматизированного рабочего места
	

	Стоимость 1 (одного) часа не регламентных работ специалиста сервисной организации
	




1. Цена за один Отпечаток устанавливается в соответствии с вышеназванным Прейскурантом. 
При этом:
· Отпечаток размера A 4 оценивается как 1 (один) Отпечаток;
· Отпечаток размера A 3 оценивается как 2 (два) Отпечатка;
· Двусторонние Отпечатки оцениваются как два Отпечатка в соответствии с форматом печати. Двусторонние Отпечатки не округляются в сторону четного количества страниц, а считаются согласно количеству фактически произведенных Отпечатков.
· Стоимость цветной копии указана при заполнении листа 20%. В случае печати с заполнением листа более, чем на 20%, стоимость копии для данной единицы копировально-множительной техники рассчитывается по следующей формуле:
	Стоимость цветной копии=(СРРС/20)*COVC1, где
· СРРС – стоимость копии при 20% заполнении;
· COVC1 – средний процент заливки тонером за отчетный период (цвет).

2. Принимая во внимание, что плата за аренду и Сервисное обслуживание копировально-множительной техники определяется как совокупный размер стоимости Отпечатков, произведенных в Отчетном периоде,  стоимость Отпечатков (вне зависимости от их количества) покрывает все расходы Исполнителя, связанные с исполнением настоящего Договора,  включая, но не ограничиваясь:
· плата за аренду Оборудования, включая:
·  стоимость любых запасных частей, в т.ч. ресурсных деталей, системных плат, блоков лазеров и т.п., необходимых для Нормального функционирования Оборудования;
·  плату за пользование подменным оборудованием в случае невозможности проведения работ по ремонту Оборудования на месте нахождения Устройства;
· стоимость расходных материалов к Оборудованию (включая создание их месячного запаса на Территории Заказчика), их замену и утилизацию; 
· стоимость ремкомплектов;
· стоимость Сервисного обслуживания, включая: 
· диагностирование проблем в работе Оборудования и устранение неполадок с локально установленными драйверами;
· услуги службы поддержки (в части управления инцидентами и запросами на обслуживание);
· стоимость доставки и установки Оборудования, в том числе взамен устаревшего или выработавшего ресурс (включая доставку/установку/перемещение на/по Территорию (-и)).
Стороны особо отмечают, что настоящий договор является смешанным. При его заключении Стороны соединили условия договора аренды и договора возмездного оказания услуг (Сервисного обслуживания) и связали осуществление своих прав и обязанностей, предусмотренных одним из этих договоров, с осуществлением прав и обязанностей, предусмотренных другим договором. С учетом изложенного, и на основании п. 3 ст. 421 ГК РФ стороны пришли к соглашению о недопустимости одностороннего отказа от договора в части оказания услуг. В случае желания одной из сторон отказаться от договора в части оказания услуг, другая сторона должна быть уведомлена не менее чем за 180 (сто восемьдесят) дней до желаемой даты расторжения Договора. При этом, в случае разрыва договора Заказчику должна быть предоставлена возможность выкупить Оборудование по остаточной стоимости, а также осуществить все меры для обеспечения непрерывности сервисов, обеспеченных в рамках данного договора.
Стороны подтверждают, что все сопутствующие расходы по договору (установка и техническая поддержка программного обеспечения, закупка серверов и оборудования, перемещение оборудования и пр.) включены в стоимость отпечатков и копий. Никаких дополнительных расходов (дополнительных платных услуг) в рамках настоящего Договора не предусмотрено.


	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.






Приложение № 6
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ





Акт
о начале аренды Оборудования
№___________ 
	г. Москва
	«____» __________ 201__ г.




1. Мы нижеподписавшиеся, Заказчик, ТОО «Детский мир-Казахстан» в лице _____________
_______________________________________________________________________________________
(Ф.И.О. представителя Заказчика)
с одной стороны,  
и Исполнитель _______________________________________________________________
Наименование компании Исполнителя
в лице  ______________________________________________________________________ 
(Ф.И.О. представителя Заказчика)
с другой стороны, составили настоящий Акт о том, что датой начала аренды оборудования по Договору от ___._________2017г. № ___________________ является «____» _____________ 2017.

2. Замечаний относительно даты начала аренды у Сторон не имеется.



	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.































Примечание: Акт составляется в двух экземплярах (по одному для Исполнителя и Заказчика).

Приложение № 7
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ




	
	ТОО «Детский мир-Казахстан»

	Наименование Исполнителя
	Наименование Заказчика

	Заявка по Договору от ___._______.2017 № ______________
в рамках выполнения работ по Сервисному обслуживанию
№____ от ___ _________ 201__г.                     г. Москва                                   __:__ часов __:__ минут

	
ТОО «ДЕТСКИЙ МИР-КАЗАХСТАН» в лице _____________________________________________________________
 (Ф.И.О. представителя; контактный телефон и e-mail)
уведомляет представителя Исполнителя _________________________________________
(Ф.И.О. представителя и наименование компании Исполнителя)
о необходимости _______________________________________________________________
(описание Заявки в адрес исполнителя *; либо краткое описание неисправности)
в отношении оборудования ______________ находящегося по адресу ___________________
    (марка, серийный №)                                                                (адрес, в т.ч. этаж и комната

Заявку принял ______________________ контактный телефон: __________ e-mail _________
(Ф.И.О. представителя Исполнителя)

Подпись _________________________ (________________)      "___"______________ 201__г.
Ф.И.О. представителя Заказчика (ТОО «ДЕТСКИЙ МИР-КАЗАХСТАН»)         Подпись




* - указывается действие, которое необходимо совершить Исполнителю, включая, но не ограничиваясь: поставка, замена, сервисное обслуживание, ремонт Оборудования; поставка и замена Расходных материалов, а также Ресурсных деталей. Краткое описание неисправности в случае наличия таковой.

	От имени Заказчика



________________ 
 “_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.






Приложение № 8
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ


Акт 
технического осмотра
№___________ 
	г. Москва
	«____» __________ 201__ г.



Сервисной службой ____________________________________________ в лице инженера (ов) _____________________________________________________________________________________
произведен технический осмотр ________________ / __________________ / ____________________
 МФУ / копир / принтер                               марка                         серийный номер
который принадлежит _____________________________________________________________________
Технический осмотр аппарата показал, что ______________ имеет следующие неисправности:
1. _____________________________________________________________________________________
2. _____________________________________________________________________________________
3. _____________________________________________________________________________________
Возможные причины возникновения неисправностей:
1. _____________________________________________________________________________________
2. _____________________________________________________________________________________
3. _____________________________________________________________________________________
Заключение: _____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
Руководитель технического центра:      ___________________________ (_______________________)
подпись                                                                              Фамилия И.О.
Сервисный инженер:                               ___________________________ (_______________________)
подпись                                                                             Фамилия И.О.
М.П.
Представитель Заказчика
_____________________________________  ______________________ (_______________________)
Должность					        подпись			Фамилия И.О.


	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.












Примечание. Акт составляется в двух экземплярах: первый остается у представителя Исполнителя, производившего технический осмотр, второй передается представителю Заказчика.

Приложение № 9
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ
Акт
о восстановлении работоспособности Оборудования
№___________ 
	г. Москва
	«____» __________ 201__ г.



1. Мы нижеподписавшиеся, Заказчик, ТОО «Детский мир-Казахстан» в лице _____________
_______________________________________________________________________________________
(Ф.И.О. представителя Заказчика)
с одной стороны,  
и Исполнитель ___________________________________________________________________
Наименование компании Исполнителя
в лице  ____________________________ с другой стороны, составили настоящий Акт о том, что 
(Ф.И.О. представителя Исполнителя)
Исполнитель восстановил работоспособность Оборудования, а Заказчик подтверждает данное обстоятельство.

2. Наименование Оборудования, работоспособность которого восстановлена:
	Марка аппарата
	Серийный номер
	

	Адрес

	Неисправность

	Счётчик ч/б
	
	Счётчик цветных
	


3. Вид работ: Осмотр          Инсталляция          Сервисное обслуживание          Ремонт


_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. Замечание к пользователю Оборудования (причина поломки, рекомендации):
___________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________
5. Наличие Акта технического осмотра                                       да            нет             

6. Дата и время Проведения работ (осмотр, инсталляция, сервисное обслуживание, ремонт):
	Дата
	
	
	20__
	Время начала
	:
	Время оконч.
	:


Число месяц  год                                                                                       час.        мин.                                       час.     мин. 
7.Состояние Оборудования после выполнения работ: работает           не работает

Выполнение работы по качеству и объемам соответствует требованиям Заказчика.
8. Вниманию Представителя Заказчика:
Для повышения качества обслуживания просим Вас указать оценку качества выполненных работ. Оценка качества оказанных Услуг указывается от 1 (min) до 10 (max) баллов и ставится Представителем Заказчика после завершения оказания всех работ, оказываемых на Оборудовании полномочным представителем Исполнителя.

Рекомендации к работе сервисного инженера:   _______________________________________
_______________________________________________________________________________________
Замечания к работе сервисного инженера:  ___________________________________________
_______________________________________________________________________________________
Рекомендации к работе Исполнителя:  _______________________________________________
_______________________________________________________________________________________

	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.



Примечание: Акт составляется в двух экземплярах (по одному для Исполнителя и Заказчика).

Приложение № 10
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ


	
	
	ТОО «Детский мир-Казахстан»

	Наименование Исполнителя
	
	Наименование Заказчика



Заявка на перемещение / Извещение о перемещении

	г. Москва                                                Заявка на перемещение *                   № ___ от _________ 201__г.

	
ТОО «Детский мир-Казахстан» (Заказчик по Договору) уведомляет о производственной необходимости перемещения Оборудования  _____________________________________________
                                                                                                                                               (модель, серийный номер)

принадлежащего на праве собственности ______________________________________________,
Наименование компании Исполнителя
обслуживаемого в рамках Договора № ___ от  "____"_________ 20__ г. аренды и Сервисного обслуживания оборудования и  находившегося по адресу __________________________________
_________________________________________________________________________________
на новое место нахождения по адресу _________________________________________________

Подпись __________________________ (________________)      "___"______________ 20____г.
Ф.И.О. представителя Заказчика                        Подпись





	г. Москва                                            Извещение о перемещении **               № ___ от _________ 201__г.

	
_______________________________ (Исполнитель по Договору) извещает о перемещении Оборудования  ______________________________________________________________________
                                                                                                                                      (модель, серийный номер)

Принадлежащего на праве собственности ____________________________________________,
Наименование компании Заказчика	
обслуживаемого в рамках Договора № ___ от  "____"________ 20__ г. аренды и Сервисного обслуживания оборудования и  находившегося по адресу  __________________________________
__________________________________________________________________________________
на новое место нахождения по адресу ________________________________________________

Основание: Заявка Заказчика (или письмо о согласовании) о перемещении №___ от ____ ________ 20__г.

Подпись __________________________ (________________)      "___"______________ 20____г.
Ф.И.О. представителя Исполнителя                      Подпись 



СОГЛАСОВАНО:

	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.




Примечание: Заявка (извещение) составляется в двух экземплярах (по одному для Исполнителя и Заказчика).
* - делается от имени Заказчика и направляется Исполнителю;
** - делается от имени Исполнителя и направляется Заказчику.

Приложение № 11
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ

	
	
	ТОО «Детский мир-Казахстан»

	Наименование Исполнителя
	
	Наименование Заказчика



АКТ
сдачи-приемки выполненных работ
по договору аренды и Сервисного обслуживания оборудования 
от ___._________2017г. № _________
	г. Москва
	«____» __________ 201__ г.


Мы, нижеподписавшиеся, представитель Исполнителя (________________________________)
Наименование компании Исполнителя
в лице  ____________________________________________ с одной стороны и представитель 
(Ф.И.О. представителя Исполнителя)
Заказчика (ТОО «Детский мир-Казахстан») в лице _________________________________________, 
(Ф.И.О. представителя Заказчика)
с другой стороны, составили настоящий Акт о том, что:

1. Исполнитель за период ___________ 201__ года выполнил Заказчику работы по Сервисному обслуживанию оборудования в следующем объеме:

	Наименование
	Количество
	Стоимость цветной копии (при заливке свыше 20%)

	Количество ч/б отпечатков
	
	

	Количество цветных отпечатков
	
	

	Количество обслуживаемых АРМ
	
	

	Количество не регламентных часов работ специалиста сервисной организации
	
	




Стороны взаимных претензий не имеют.
2. Стоимость выполненных работ в отчетном периоде составляет ____________ (___________________) рублей, в том числе НДС 18 % - ___________ (___________________) рублей.
Расчет стоимости выполненных работ по Сервисному обслуживанию Оборудования:
	Наименование
	Количество всего (ед.)
	Стоимость 
(1 ед.)
	Стоимость - всего
(Рублей, без НДС)

	Монохромные отпечатки
	
	
	

	Цветные отпечатки
	
	
	

	АРМ
	
	
	

	Не регламентные работы
	
	
	

	Итого:
	-
	-
	

	НДС 18%
	-
	-
	

	Итого с НДС:
	-
	-
	


3. Настоящий Акт составлен в двух экземплярах и служит в соответствии с условиями Договора основанием для проведения расчетов между Заказчиком и Исполнителем за оказанные услуги.
	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О.. “_____”____________2017 г.
 м.п.


Приложение № 12
к договору от ___._________2017г.
№ 1403/1

Параметры качества печати
Для целей настоящего Договора, отпечатки считаются не удовлетворяющими по качеству, если они имеют  следующие дефекты:

	№
	Название дефекта копии
	Описание дефекта копии

	1
	Незакрепленная копия
	Копия, с которой изображение можно удалить простым стиранием тонера

	2
	Линии на обратной стороне копии
	Линии на обратной стороне копии в направлении подачи, совпадающие с пальцами отделения.

	3
	Повреждение копии
	Присутствующие на копии морщины, складки, скручивание, разрывы или другие дефекты бумаги

	4
	Плохая разрешающая способность
	Тусклое воспроизведение знаков и изображений

	5
	Остаточное изображение
	Остаточное изображение

	6
	Смазывания
	Знаки и изображения воспроизводятся, но размазаны

	7
	Пропуски 
	Изображения и символы воспроизводятся так, как будто бы они перескочили по странице.

	8
	Пробелы
	Белые метки, пятна или неполные изображения в области изображения копии

	9
	Высокий фон
	Загрязнение, имеющее место в пределах копии и вызываемое частицами тонера

	10
	Темные и черные полосы и линии 
	Изображения, которых нет на оригинале, но которые появляются  на оригинале в виде полос. Если такие полосы имеют ширину 1мм или более и низкую плотность, то они называются черными полосами

	11
	Точки и пятна
	Точки и пятна, которых нет на оригинале, но которые появляются на копиях

	12
	Белые полосы
	Белые пятна или белые полосы, которые располагаются параллельно оси фоторецептора

	13
	Пустая копия (белая бумага)
	Полное отсутствие изображения




	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О. “_____”____________2017 г.
 м.п.



Приложение № 13
к договору от ___._________2017г.
№ ХХХХХ
Карточка ИТ-Услуги «Печать»
1. [bookmark: _Toc347963884]Наименование ИТ-Услуги
Группа ИТ-услуг «Печать»
2. [bookmark: _Toc347963885]Краткое описание 
Данная услуга подразумевает поддержку следующих ИТ-услуг указанной группы ИТ-услуг:
2.1.  Черно-белая печать (Обеспечение и поддержка возможности ч/б печати формата A4).
2.2.  Цветная печать (Обеспечение и поддержка возможности цветной печати формата A4).
2.3.  Печать больших форматов (Обеспечение и поддержка возможности цветной и ч/б печати форматов А3 и выше).
2.4.  Копирование документов (Обеспечение и поддержка возможности копирования документов формата A4).
2.5.  Сканирование документов (Обеспечение и поддержка возможности сканирования документов формата A4 с использованием МФУ).
2.6.  Отправка факсов (Обеспечение и поддержка возможности отправки и приема факса формата A4).
3. [bookmark: _Toc347963888]Компания предоставляющее ИТ-Услугу (Исполнитель)
ООО «Исполнитель»
4. [bookmark: _Toc347963889]Ключевой заказчик ИТ-Услуги (Заказчик)
Департамент по ИТ ТОО «Детский мир-Казахстан»
5. [bookmark: _Toc347963890]Правила оказания и описание ИТ-Услуги
5.1.  Услуга оказывается компании ТОО «Детский мир-Казахстан» на основании Параметров ИТ-Услуги.
5.2.  Обеспечение удаленного доступа для сотрудников технической поддержки Исполнителя к системе управления инцидентами и запросами на обслуживание Заказчика лежит в зоне ответственности Заказчика (каналы связи, учетные записи сотрудников технической поддержки Исполнителя, необходимые контакты ответственных сотрудников со стороны Заказчика и пр.). При отсутствии у Исполнителя удаленного доступа услуга не может быть оказана в полном объеме и Исполнитель не гарантирует соблюдение параметров услуги. Время, в течение которого отсутствовал удаленный доступ для сотрудников технической поддержки, не учитывается при расчете времени выполнения запроса на обслуживание/устранения инцидента.
6. [bookmark: _Toc347963891]Параметры ИТ-Услуги
	Параметр
	Значение
	Комментарий

	
	Уровень 3
	Уровень 2
	Уровень 1
	

	Время предоставления услуги
	12/7
	8/5
	24/7
	Период времени, с учетом часового пояса клиента,  в течение которого гарантируется предоставление услуги, все работы по восстановлению услуги проводятся во время поддержки 

	Время поддержки
	ПН-ВС
10:00-22:00
	ПН-ПТ
9:00-18:00
	ПН-ВС
00:00-23:59
	Период времени, с учетом часового пояса клиента, в который производятся работы по поддержке услуги. Рабочие дни и Рабочие часы.

	Время реакции (время принятия запроса к обработке)
	1 ч.
	0,5 ч.
	0,5 ч.
	Время, в течение которого обращение пользователя будет обработано и принято в работу

	Время (max) устранения инцидентов на основании приоритета
	
	
	
	 

	1 - Критический
	-
	-
	1 ч.
	Приоритет определяется на основании Приложения 1

	2- Высокий
	-
	3 ч.
	3 ч.
	

	3 - Средний
	24 ч.
	12 ч.
	12 ч.
	

	4 - Низкий
	72 ч.
	12 ч.
	
	

	Время выполнения запросов на обслуживание и оказания консультаций
	72 ч.
	2 ч.
	2 ч.
	Максимальное время выполнения запросов пользователей, не связанных со инцидентами, и предоставление консультаций

	Время выполнения плановых работ
	1 ч. в неделю,
Не более 12 ч в год
	1 ч. в неделю,
Не более 12 ч в год
	1 ч. в неделю,
Не более 12 ч в год
	Максимальное время выполнения профилактических работ с оборудованием

	Время между инцидентами
	48 ч.
	12 ч.
	12 ч.
	Минимальное допустимое время между однотипными инцидентами

	Процент выполнения инцидентов в срок
	95 %
	95%
	95%
	Целевой показатель решения инцидентов пользователей в согласованный срок

	Процент выполнения Запросов на обслуживание в срок
	95 %
	95%
	95%
	Целевой показатель решения запросов на обслуживание пользователей в согласованный срок



[bookmark: _Toc347963892]Порядок определения приоритета

1. Приоритет определяется на основании 2-х параметров – влияния и срочности.
	
	Срочность

	Влияние
	1-критическая
	2-высокая
	3-средняя
	4-низкая

	1-всеохватывающее/ широкое
	Критический
	Критический
	Высокий
	Средний

	2-значительное/большое
	Критический
	Высокий
	Средний
	Низкий

	3-умеренное/ограниченное
	Высокий
	Высокий
	Средний
	Низкий

	4-малое/локализованное
	Высокий
	Средний
	Средний
	Низкий


2. Влияние определяет служба Service Desk, основываясь на количестве сломанного оборудования, количестве затронутых пользователей, статусе затронутых пользователей
	1 - Всеохватывающее/широкое
	Инцидент влияет на работу всей Компании или всего Центрального офиса.
Инцидент затрагивает пользователей Центрального офиса со статусом VIP.

	2- Значительное/большое
	Инцидент влияет на работу целого магазина или отдела (выход из строя 2-х и более единиц оборудования)

	3 - Умеренное/ограниченное
	Инцидент влияет на работу одного или нескольких пользователей (выход из строя 1 единицы оборудования в рамках 1 магазина/отдела Центрального офиса)

	4- Малое/локализованное
	Инцидент влияет на работу одного или нескольких пользователей (частичный выход из строя 1 единицы оборудования, снижение качества печати и т.д.)


3. Срочность устанавливается автоматически, в зависимости от классификации ИТ-услуги
	ИТ-услуга Заказчика
	Описание
	Срочность

	Черно-белая печать
	Обеспечение и поддержка возможности ч/б печати формата A4
	Средняя

	Цветная печать
	Обеспечение и поддержка возможности цветной печати формата A4
	Низкая

	Печать больших форматов
	Обеспечение и поддержка возможности цветной и ч/б печати форматов А3 и выше
	Низкая

	Копирование документов
	Обеспечение и поддержка возможности копирования документов формата A4
	Низкая

	Сканирование документов
	Обеспечение и поддержка возможности сканирования документов формата A4
	Низкая

	Отправка факсов
	Обеспечение и поддержка возможности отправки и приема факса формата A4
	Низкая





	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О. “_____”____________2017 г.
 м.п.


Приложение № 14
к договору от ___._________2017г.
№ 1403/1
Карточка ИТ-Услуги «Стационарное АРМ пользователя»
1. Наименование ИТ-Услуги
Стационарное АРМ пользователя
2. Краткое описание 
Данная услуга подразумевает обеспечение и поддержку стационарных компьютеров пользователей в базовой комплектации с базовым набором программного обеспечения согласно приложению №2. Поддержание ЗИП, стоимость и замена комплектующих являются частью предоставляемой услуги и не оплачиваются Заказчиком дополнительно. Обслуживание программного обеспечения подразумевает восстановление работоспособности АРМ с базовым набором программного обеспечения при его выходе из строя, (для типизированных рабочих станций восстановление производится с использованием образа АРМ).
3. Компания предоставляющее ИТ-Услугу (Исполнитель)
ООО «Исполнитель»
4. Ключевой заказчик ИТ-Услуги (Заказчик)
Департамент по ИТ ТОО «Детский мир-Казахстан»
5. Правила оказания и описание ИТ-Услуги
a.  Услуга оказывается компании ТОО «Детский мир-Казахстан» на основании Параметров ИТ-Услуги. Инциденты и запросы на обслуживание устраняются посредством выезда на объект, удаленный доступ Исполнителя не предусматривается.
b.  Обеспечение удаленного доступа для сотрудников технической поддержки Исполнителя к системе управления инцидентами и запросами на обслуживание Заказчика лежит в зоне ответственности Заказчика (каналы связи, учетные записи сотрудников технической поддержки Исполнителя, необходимые контакты ответственных сотрудников со стороны Заказчика и пр.). При отсутствии у Исполнителя удаленного доступа услуга не может быть оказана в полном объеме и Исполнитель не гарантирует соблюдение параметров услуги. Время, в течение которого отсутствовал удаленный доступ для сотрудников технической поддержки, не учитывается при расчете времени выполнения запроса на обслуживание/устранения инцидента.
6. Параметры ИТ-Услуги
	Параметр
	Значение
	Комментарий

	
	Уровень 3
	Уровень 2
	Уровень 1
	

	Время предоставления услуги
	12/7
	8/5
	24/7
	Период времени, с учетом часового пояса клиента,  в течение которого гарантируется предоставление услуги, все работы по восстановлению услуги проводятся во время поддержки 

	Время поддержки
	ПН-ВС
10:00-22:00
	ПН-ПТ
9:00- 18:00
	ПН-ВС
00:00-23:59
	Период времени, с учетом часового пояса клиента, в который производятся работы по поддержке услуги. Рабочие дни и Рабочие часы.

	Время реакции (время принятия запроса к обработке)
	1 ч.
	0,5 ч.
	0,5 ч.
	Время, в течение которого обращение пользователя будет обработано и принято в работу

	Время (max) устранения инцидентов на основании приоритета
	
	
	
	 

	1 - Критический
	-
	-
	1 ч.
	Приоритет определяется на основании Приложения 1

	2- Высокий
	24 ч.
	3 ч.
	3 ч.
	

	3 - Средний
	24 ч.
	12 ч.
	12 ч.
	

	4 - Низкий
	48 ч.
	12 ч.
	
	

	Время выполнения запросов на обслуживание
	48 ч.
	2 ч.
	2 ч.
	Максимальное время выполнения запросов пользователей, не связанных со инцидентами

	Время выполнения плановых работ
	1 ч. в неделю,
Не более 12 ч в год
	1 ч. в неделю,
Не более 12 ч в год
	1 ч. в неделю,
Не более 12 ч в год
	Максимальное время выполнения профилактических работ с оборудованием

	Время между инцидентами
	48 ч.
	12 ч.
	12 ч.
	Минимальное допустимое время между однотипными инцидентами

	Процент выполнения инцидентов в срок
	95%
	95%
	95%
	Целевой показатель решения инцидентов пользователей в согласованный срок

	Процент выполнения Запросов на обслуживание в срок
	95%
	95%
	95%
	Целевой показатель решения запросов на обслуживание пользователей в согласованный срок



Порядок определения приоритета

7. Приоритет определяется на основании 2-х параметров – влияния и срочности.
	
	Срочность

	Влияние
	1-критическая
	2-высокая
	3-средняя
	4-низкая

	1-всеохватывающее/ широкое
	Критический
	Критический
	Высокий
	Средний

	2-значительное/большое
	Критический
	Высокий
	Средний
	Низкий

	3-умеренное/ограниченное
	Высокий
	Высокий
	Средний
	Низкий

	4-малое/локализованное
	Высокий
	Средний
	Средний
	Низкий


8. Влияние определяет служба Service Desk, основываясь на количестве сломанного оборудования, количестве затронутых пользователей, статусе затронутых пользователей
	1 - Всеохватывающее/широкое
	Инцидент влияет на работу всей Компании или всего Центрального офиса.
Инцидент затрагивает пользователей Центрального офиса со статусом VIP.

	2- Значительное/большое
	Инцидент влияет на работу целого магазина или отдела (выход из строя 2-х и более единиц оборудования)

	3 - Умеренное/ограниченное
	Инцидент влияет на работу одного или нескольких пользователей (выход из строя 1 единицы оборудования в рамках 1 магазина/отдела Центрального офиса)

	4- Малое/локализованное
	Инцидент влияет на работу одного или нескольких пользователей (частичный выход из строя 1 единицы оборудования, снижение качества работы и т.д.)


3. Срочность устанавливается автоматически, в зависимости от классификации ИТ-услуги
	ИТ-услуга Заказчика
	Описание
	Срочность

	Стационарное АРМ пользователя
	Обеспечение и поддержка стационарных компьютеров пользователей с базовым набором программного обеспечения
	Низкая



Базовая комплектация Автоматизированных Рабочих Мест (АРМ)

Состав аппаратного обеспечения АРМ:
1. Системный блок.
2. Монитор.
3. Клавиатура.
4. Манипулятор «мышь».
5. Соединительные кабели (электрические кабеля, USB-кабеля и прочие кабеля для подключения периферийных устройств, патч-корды для подключения в локальную сеть).
Состав базового программного обеспечения АРМ:
1. Microsoft Windows XP / Windows 7.
2. Microsoft Office 2003 / Microsoft Office 2007 / Microsoft Office 2010.
3. Adobe Reader 9 – Russian.
4. Adobe Flash Player 10 ActiveX.
5. Symantec Endpoint Protection.
6. 7-Zip 9.20.
7. Far Manager.
8. Mozilla Firefox.
9. K-lite Codec Pack (64-bit) v4.7.0.
10. Radmin 3.4 (возможны другие средства удаленного доступа: TightVnc 2.6.4, UltraVnc 1.0.9.6.1).

В указанном составе программного обеспечения может быть изменение версий в связи с обновлением версии.
	От имени Заказчика



________________ 
“_____”____________2017 г.
 м.п.
	От имени Исполнителя



________________ Фамилия И.О. “_____”____________2017 г.
 м.п.
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