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1. Термины и основные определения

	Термин
	Определение/Расшифровка/Пояснение

	ИС
	Информационная система

	ПО
	Программное обеспечение

	ПР_1С
	Прикладное решение, реализованное с использованием технологической платформы 1С:Предприятие

	Типовая конфигурация 
	Программное обеспечение, разработанное на платформе 1С:Предприятие фирмой «1С» или ее партнером, хранимое в базе данных, управляемой платформой, совокупность программно-информационных объектов, связей между ними, структур информационных массивов и алгоритмов обработки, исполняемых платформой 1С:Предприятие и обеспечивающих автоматизацию деятельности конкретной предметной области.

	Объект конфигурации
	Структурный элемент программного обеспечения, создаваемый средствами программирования платформы 1С:Предприятие, элемент метаданных конфигурации (справочник, документ, и т. п.).

	Полный Каталог услуг
	Перечень всех ИТ-Услуг, предоставляемых Исполнителем Заказчику, в котором содержится детальное описание каждой услуги. 

	Базовый Каталог услуг
	Перечень ИТ-Услуг, разделенных на фиксированную и переменную части, предоставляемых в рамках текущего SLA.

	Соглашение об уровне услуг

(service level agreement, SLA)
	Письменное соглашение между Исполнителем (поставщиком ИТ-услуг) и Заказчиком, в котором задокументированы услуги и согласованы уровни услуг, указаны зоны ответственности сторон. Один SLA может распространяться на множество ИТ-услуг или множество заказчиков.

	Система автоматизации ИТ-процессов
	Корпоративная Система автоматизации процессов приема и обработки заявок 

	Обращение
	Сообщение пользователя, отправленное в адрес службы технической поддержки (через программу 1С-Коннект; по электронной почте), содержащее описание потребности.

	Запрос на обслуживание
	Запрос пользователя на информацию или консультацию, на выполнение технологических операций, стандартное изменение

	Запрос на изменение
	Запрос на изменение программного обеспечения, связанное с его адаптацией, вызванное приспособлением его к изменившейся среде или условиям, а также изменение функциональности прикладного решения.

	Запрос информации
	Запрос пользователя или уполномоченного представителя корпоративного Заказчика на информацию. Выполнение запроса предполагает письменный ответ

	Запрос на развитие (проект)
	Запрос уполномоченного представителя корпоративного Заказчика на развитие внедренного ПР_1С, которое может быть реализовано в рамках проекта, или внедрение новых ПР

	Запрос услуги
	Запрос уполномоченного представителя Заказчика на предоставление новой услуги или сервиса, не включенных в текущий договор сопровождения.

	Инцидент
	Любое событие, которое не является частью стандартной эксплуатации и которое приводит или может привести к прерыванию предоставления ИТ-услуги или к снижению её качества

	Коррекция
	Изменение ПО в действующей автоматизированной системе, направленное на устранение обнаруженных ошибок

	Адаптация
	Изменение ПО в действующей автоматизированной системе, вызванное приспособлением его к изменившейся среде или условиям

	Релиз
	Совокупность элементов ПО, разработанного на технологической платформе 1С:Предприятие 8, которые проходят совместное тестирование и внедрение в среду эксплуатации, необходимых для реализации одного или нескольких согласованных изменений. Возможны следующие типы релизов: оперативный (для внесения срочных изменений) и плановый. Кроме того, релизы ПР_1С могут формироваться как для коррекции и адаптации, а также включать обновление версий технологической платформы и другого используемого ПО.

	Пользователь
	Уполномоченный представитель корпоративного Заказчика услуг (работник организации Заказчика; IT-специалист Заказчика)

	Время реакции
	Промежуток времени от момента регистрации обращения до назначения Исполнителя

	Время выполнения работ
	Промежуток времени от начала выполнения работ по обращению до их выполнения

	Время решения (закрытия)
	Промежуток времени от регистрации обращения до его выполнения (закрытия обращения)

	Рабочий день
	Промежуток времени с 9-00 до 18-00 по Московскому времени, за исключением выходных и праздничных дней согласно законодательству Российской Федерации

	Рабочий час
	Астрономический час в пределах рабочего дня


2.   Общие положения

Настоящее Соглашение устанавливает общие нормы и условия оказания Услуг Исполнителем Заказчику, содержит Базовый Каталог услуг, определяет измерители для оценки эффективности и качества, определяет порядок взаимодействия сторон при предоставлении Услуги, а также порядок оформления документации.

3. Список сопровождаемых ИС
Таблица № 1. Список ИС, находящихся на сопровождении
	Название и идентификатор ИС
	Назначение ИС
	Краткое описание
	Технологическая платформа
	Приоритет обработки инцидентов

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


4. Территория предоставления услуг

Таблица № 2. Список функциональных подразделений Заказчика и их адресов, где услуги доступны пользователям. 
	Функциональное подразделение Заказчика
	Адрес местонахождения пользователей или места предоставления им услуг

	
	

	
	

	
	

	
	


4.1. Количество потребителей услуг (Пользователей ИС)

Ограничения по количеству пользователей, сопровождаемых ИС в рамках настоящего Соглашения:

· Максимальное количество пользователей <…>

· Количество одновременно работающих пользователей <…>.

4.2. Язык предоставления услуг

Все коммуникации в рамках предоставления услуг проводятся на русском языке. Все материалы, документация и отчетность предоставляется Заказчику на русском языке.

5. Описание предоставляемых ИТ-Услуг
Состав и описание всех ИТ-Услуг, оказываемых Исполнителем Заказчику, представлены в Полном Каталоге услуг (Приложение № 2 к Договору). 
В рамках настоящего Соглашения Исполнителем предоставляются ИТ-Услуги Заказчику на основании Базового Каталога услуг. Он состоит из фиксированной (Таблица №3) и переменной части (Таблица №4). Порядок определения стоимости данных Услуг указан в п.4.3 Договора.
Таблица № 3. Базовый Каталог услуг (фиксированная часть)

	Наименование услуги
	Состав услуги
	Место предоставления услуги
	Время реакции, раб. час
	Время выполнения работ, раб. час
	Время решения, раб. час

	Фиксированная часть

	Консультация пользователей
	1. Устная консультация пользователя по использованию функциональности прикладных решений и функционированию технологической платформы 1С:Предприятие

2. Устная консультация по работе с сервисами 1С:ИТС

3. Устная консультация по возможностям использования продуктов фирмы «1С», предоставление ссылок на информационные ресурсы фирмы «1С»

4. Консультации и помощь в сдаче отчетности (не более 5 ч. в отчетный период. При превышении нормативного времени - Услуги записываются в переменную часть)
	
	
	
	

	Мониторинг обработки обращений / Координация работ на второй и последующих линии
	1. Распределение запросов на исполнителей

2. Контроль хода обработки обращений по согласованным срокам выполнения, времени реакции и разрешения, выполнение процедур эскалации в случае выявления отклонения от этих сроков. 

3. Информирование участников процессов и координация хода обработки обращений 
	
	
	
	

	Своевременное информирование пользователей о ходе рассмотрения их запросов
	Своевременное информирование пользователей о ходе рассмотрения их запросов;

Формирование регулярной отчетности и отчетности по запросу для анализа работы группы
	
	
	
	

	Сдача-приемка работ
	Сдача-приемка результатов разработки функциональности с точки зрения пользователя автоматизированной системы (удобство, корректность работы)
	
	
	
	

	Мониторинг работы пользователей
	Выявление инцидентов на основании записей логов в Журнале регистрации
	
	
	
	

	Выезд специалистов Исполнителя на территорию Заказчика для оказания услуг
	Один раз в ______________ посещение специалистами Исполнителя территории Заказчика (________________) для оказания консультационных услуг и сдачи-приемки работ.
	
	
	
	


 Таблица № 4. Базовый Каталог услуг (переменная часть)

	Наименование услуги
	Состав услуги
	Место предоставления услуги
	Время реакции, раб. час
	Время выполнения работ, раб. час
	Время решения, раб. час

	Переменная часть

	Модификация функций прикладного ПО
	1.Разработка частных технических заданий на изменение Системы
2.Контроль качества разрабатываемых технических решений

3.Разработка технических решений в автоматизированной системе

4.Программирование и конфигурирование средствами технологической платформы 1С:Предприятие на основании согласованных с Заказчиком: Оценки, ТЗ/ЧТЗ или согласованных требований.

5.Внутреннее тестирование на правильность написания кода и отсутствие технических ошибок (создание ИБ, загрузка и формирование условно реальных данных, выполнение настройки параметров ИБ и работ по администрированию ИБ в случае их необходимости; анализ результатов тестирования; оценка выполнения ТЗ)

6.Формирование файла релиза для обновления конфигурации

7.Разработка экономических моделей (модели бухгалтерского и налогового учета и т.д.)

8.Разработка методической документации в соответствии с внесенными изменениями в функциональность ПР_1С (Внесение изменений в справочную систему ПР_1С, если это необходимо)
	
	
	
	

	Обновление нетипового ПО
	Обновление доработанных конфигураций. Внесение в Систему изменений, связанных с выходом обновлений от вендора. 
	
	
	
	

	Работы по техническому заданию
	Разработка систем учета любого уровня сложности согласно индивидуальным требованиям заказчика. Разработка осуществляется на базе системы 1С:Предприятие 8.
	
	
	
	


	Разработка Проектного решения
	Разработка частного технического задания (ЧТЗ) / Проектного решения на адаптацию конфигурации ПР_1С, документирование проектных решений, определенных на основании предварительного анализа требований, определение и планирование состава работ по их реализации, проведение согласования ТЗ с Заказчиком.
	
	
	
	

	Восстановление работоспособности
	Устранение неисправностей и сбоев в работе ПР_1С, включая конфигурацию, информационную базу, технологическую платформу 1С:Предприятие и управление правами и доступом с использованием функциональности ПР и средств администрирования технологической платформы 1С:Предприятие.

Выполнение работ включает: расследование и диагностику инцидента, поиск обходного решения, устранение его причины, коррекцию ПО и данных для исправления ошибки, тестирование внесенных изменений исполнителем, формирование файла оперативного релиза для обновления конфигурации.
	
	
	
	


6. Условия взаимодействия Исполнителя с Заказчиком.

6.1. Гарантированное время предоставления Услуг

Таблица № 5. Время предоставления Услуг
	Параметр
	Время
	Примечание

	Рабочее время
	По рабочим дням:

пн.-пт. с 9-00 до 18-00 по МСК
	За исключением случаев, отдельно оговариваемых между Исполнителем и Заказчиком.

	Время приёма Запросов
	Круглосуточно: по почте
	

	
	По телефону: по рабочим дням: пн.-пт. с 9-00 до 18-00 по МСК
	

	Время выполнения Запросов
	По рабочим дням с 9-00 до 18-00 по МСК
	За исключением случаев, отдельно оговариваемых между Исполнителем и Заказчиком.

	
	В нерабочие дни с 9-00 до 18-00 по МСК
	В случаях, отдельно оговариваемых между Исполнителем и Заказчиком 

	Время регламентных работ
	Плановые работы менее 30 минут после _______ по МСК
	Должны быть согласованы Заказчиком и Исполнителем не позднее, чем за 24 астрономических часа до начала работ.

	
	Плановые работы более 30 минут после ______ и до ______ включительно по МСК
	

	
	Внеплановые экстренные работы менее 30 минут в любое время.
	Об экстренных работах необходимо уведомить Заказчика.


6.2. Услуги, предоставляемые в рамках регламентных работ 
Регламентные работы, проводимые Исполнителем, должны быть официально подтверждены и согласованы с Заказчиком.
Таблица № 6. Перечень регламентных работ
	Описание состава услуги (выполняемых работ)
	Периодичность выполнения

	Архивирование БД
	ежедневно

	Перепроведение БД
	еженедельно

	Тестирование и исправление БД
	ежемесячно

	Удаление объектов, помеченных на удаление
	ежемесячно


6.3. Нормативное время обработки обращений/Заявок 

Таблица № 7. Время обработки Запросов, поступающих от Пользователей Заказчика

	Типы обращений
	Нормативное время, раб. час

	
	Время реакции
	Время выполнения работ
	Время решения

	Запрос на обслуживание
	1
	1
	3

	Запрос на изменение
	24
	По согласованию
	По согласованию

	Инцидент
	0,5
	1
	3


В процессе обработки Заявки Пользователь получает уведомления о всех изменениях Статуса Заявки: 

· Заявка зарегистрирована

· Заявка распределена на Исполнителя

· Выполнение работ (согласование трудоемкости и сроков)

· Запрос передан в обработку

· Заявка выполнена (запрос на подтверждение выполнения)

· Заявка закрыта

6.4. Схема взаимодействия Исполнителя с Пользователями Заказчика

Взаимодействие Исполнителя с Пользователем ведется через систему автоматизации ИТ-процессов Исполнителя путем регистрации Запросов сотрудников Заказчика на выполнение работ. Все представители Заказчика, участвующие в инициации Запросов на оказание Услуг, должны быть зарегистрированы в специальной группе в системе автоматизации ИТ-процессов. Список данных лиц должен быть представлен Исполнителю (Приложение № 5).

Пользователи Заказчика могут обратиться к Исполнителю тремя способами:

1. Отправить электронное сообщение на почтовый ящик help1c@algo-s.ru
2. Обратиться по телефону: (8412) 22-31-91
3. Написать сообщение в 1С-Коннект

Гарантированным каналом регистрации Запроса пользователей Заказчика на выполнение работ является электронная почта help1c@algo-s.ru.
Любые другие каналы (телефон, чат) могут быть использованы только для общих консультаций. 
6.5. Способы оказания Услуг 
По зарегистрированным Запросам взаимодействие может происходить следующими способами:

1. Консультации пользователям Заказчика по телефону, электронной почте и через 1С-Коннект;
2. Средствами удаленного доступа к рабочим станциям или серверам Заказчика;

3. На площадке Заказчика представителями Исполнителя;

4. На площадке Исполнителя представителями Исполнителя.

7. Параметры качества Услуги и правила их расчета

Стороны для оценки качества оказываемых услуг Исполнителя применяют следующие метрики:

· Просрочка выполнения заявок

· Количество итераций при сдаче Заявок

Ежемесячно Исполнитель предоставляет Заказчику отчет по типу и количеству обращений за отчетный период.
7.1. Просрочка выполнения Заявок

Просрочка определяется как разница в рабочих днях между фактической датой выполнения Заявки и плановой датой выполнения. 
Таблица № 8. Стоимостные изменения услуг при просрочках Исполнителя
	Количество дней просрочки / Снижение стоимости Заявки в %

	1-3 дня
	4-7 дней
	Больше 7 дней

	10
	20
	30


7.2. Количество итераций при сдаче Заявок

В случаях, когда Исполнитель отчитывается о закрытии Заявки, а в процессе приемки Заявки Заказчиком обнаруживается, что задача, описанная в Заявке, не решена, вступают в действие правила оценки итераций выполнения Заявок, изложенные в Таблице № 3.

Таблица № 9. Стоимостные изменения услуг при повторных итерациях по Заявкам
	Количество итераций по Заявке / Снижение стоимости Заявки в %

	1-3
	4-7
	Больше 7

	10
	20
	30


7.3. Отчетность по Услугам

Контроль качества предоставления Услуг осуществляется путем регулярных отчетов, предоставляемых Исполнителем Услуг Заказчику в разрезе предоставленных Услуг за отчетный период ежемесячно. Отчеты предоставляются все время действия Соглашения. 

Регулярные отчеты предоставляются в конце отчетного периода. Разовые отчеты могут быть представлены в любой момент по запросу уполномоченного представителя Заказчика. Формат разовых отчетов может быть изменен по согласованию между Заказчиком и Исполнителем Услуг.

В отчетность должны быть включены следующие основные данные:

· Дата и время поступления обращения;

· Регистрационный номер обращения;

· ФИО инициатора (Пользователя);

· Краткое описание обращения, заявленной проблемы;

· ФИО сотрудников, выполнявших обращение; 

· Фактические трудозатраты;
· Дата и время закрытия обращения;

Другие данные и реквизиты могут вноситься в отчетность по согласованию Сторон в рамках данного Соглашения. 

5. Процесс обработки Запроса 

Запросы передаются Пользователями Заказчика в Службу технической поддержки Исполнителя (систему автоматизации ИТ-процессов). 

Время поступления Запроса фиксируется в Системе автоматизации ИТ-процессов.

Заказчик при отправке Запроса придерживается правила – одному Запросу соответствует одна проблема (вопрос).

В обращении (Запросе на обслуживание/изменение) должны быть точно и грамотно сформулированы вопросы, требующие разъяснения, и описаны проблемы, требующие решения. Запрос должен включать следующую информацию:

- конфигурация (название) программного продукта (в случае, когда их несколько);

- описание проблемы и пошаговое описание действий по воспроизведению проблемы (по возможности);

- по возможности включать скриншоты и графические пояснения, которые могут помочь в решении проблемы;

- желаемый срок выполнения Запроса (т.е. указать приоритет: низкий, средний, высокий). Если Заказчик не указал приоритет своей Заявки, то Исполнитель присваивает заявке низкий приоритет, исходя из которого определяется плановая дата начала работ и крайний срок завершения работ по Запросу.

Исполнитель обязан расценить трудоемкость выполнения Заявки в часах и установить дату выполнения Заявки с учетом расставленного Заказчиком приоритета, а также сложности задачи.

Заказчик должен утвердить трудоемкость и сроки выполнения Заявки.

· Во всех случаях Служба технической поддержки Исполнителя будет стремиться к максимально быстрой реакции на запросы Заказчика. 

· По запросу Заказчика Исполнитель обязан предоставить информацию о статусе Заявки.

При поступлении от Пользователя Заказчика информации по закрытому Запросу, такое обращение регистрируется как новое обращение.

Выполнение Заявки может быть приостановлено/отклонено:

· по согласованию с Пользователем Заказчика (с Инициатором запроса), при этом согласование фиксируется на карточке запроса с уведомлением пользователя;

· в случае отсутствия на рабочем месте пользователя (если это необходимо для проведения работ);

· в случае не предоставления оборудования для обслуживания;

· когда Пользователь не может предоставить достаточно информации, необходимой для решения Исполнителем вопроса (проблемы);
· невозможно воспроизвести описанную проблему; 
· в случае отсутствия обратной связи от Инициатора Запроса в течение трех рабочих дней.
8.1. Процедура закрытия Запроса
Процедура закрытия запроса представляет собой уведомление Инициатора запроса по электронной почте с указанием идентификатора запроса, времени регистрации запроса и времени его закрытия.

Любой Запрос пользователя может быть закрыт Исполнителем только при наличии подтверждения выполнения Инициатором Запроса (в электронном виде). 

Запрос считается закрытым, если выполнены следующие действия:

· Исполнитель уведомляет Инициатора Запроса о выполнении всех необходимых действий в соответствии с зарегистрированным Запросом;

· Извещение о выполнении Запроса направляется по адресу электронной почты Контактного лица, указанного в Запросе;
· Инициатор Запроса подтверждает выполнение работ по заявке, отправив ответное письмо по электронной почте, выбрав ссылку «Выполнено».

· Инцидент закрывается в случае полного устранения неисправностей, описанных при регистрации инцидента, и факт устранения неисправностей подтверждается Инициатором Запроса в Системе автоматизации ИТ-процессов.
6. Управление предоставлением услуг

9.1. Встречи сторон

В случае необходимости (срочного изменения настоящего Соглашения или порядка предоставления Услуг) могут проводиться встречи представителей сторон. Периодичность проведения встреч оговаривается на этапе подписания Договора на оказание услуг, но не чаще 1 раза в месяц. 
Состав участников со стороны Заказчика определяется его уполномоченным представителем. Со стороны Исполнителя во встрече принимает участие уполномоченный представитель Исполнителя.

В течение 3-х рабочих дней в начале месяца Исполнитель предоставляет Заказчику по почте: отчеты о предоставленных услугах за прошедший отчетный период, рекомендации и предложения по изменению регламентов, совершенствованию и развитию информационных систем заказчика, обучению его персонала. Эти рекомендации подготавливаются персоналом Исполнителя на основе статистических данных о предоставлении услуг, жалоб и предложений о развитии ИС, которые поступили от Пользователей и уполномоченных представителей Заказчика. Предлагаемые изменения обсуждаются и оцениваются с точки зрения ресурсной, финансовой и бизнес-эффективности, согласовываются и утверждаются.

9.2. Оформление изменений Соглашения

Все предложения по изменениям настоящего Соглашения обсуждаются на встречах сторон, а также могут быть внесены в оперативном порядке Ответственными представителями Заказчика и Исполнителя.

Лист изменений Соглашения оформляется в виде таблицы для регистрации причин и характера изменений версии документа. При каждом изменении документа обязательна запись в таблице истории изменений с использованием следующего принципа их каскадной нумерации:

· порядковый номер версии Соглашения;

· порядковый номер изменения текущей версии Соглашения.

Запись в таблице истории изменений должна содержать краткое описание причин сути изменения с указанием даты их согласования и утверждения.
Таблица № 10. Лист учета изменений Соглашения (SLA)
	Дата
	Версия
	Описание изменения
	Автор

	
	
	
	

	
	
	
	


9.3. Управление исключениями

В процессе предоставления Услуг могут возникнуть ситуации, не предусмотренные настоящим Соглашением и требующие срочного решения. Кроме того, в случае возникновения чрезвычайных ситуаций, может возникнуть необходимость оказывать Услуги с нарушением настоящего Соглашения. Эти ситуации рассматриваются Сторонами как исключения для целей поддержания непрерывности оказания Услуг и обеспечения потребностей бизнеса. Решение о работе в режиме исключения принимается совместно Уполномоченным представителем Заказчика и Уполномоченным представителем Исполнителя в оперативном режиме. Они определяют срок действия исключения и временный регламент (порядок) работы на этот период. Все участники процесса сопровождения ставятся в известность о принятых исключениях в течение 1-го рабочего дня с момента принятия решения об исключении и начинают действовать в соответствии с временным регламентом. При принятии исключения Уполномоченным представителем Заказчика принимается решение о необходимости информирования Пользователей (потребителей Услуг). Уполномоченный представитель Исполнителя информирует потребителей Услуг и всех заинтересованных лиц по электронной почте или по другим каналам, использование которых согласовано с уполномоченным представителем Заказчика.
Подписи сторон

	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
                                                             ЗАКАЗЧИК:

Генеральный директор                                                       Генеральный директор

	_________________ / Светаков В.В. /
	_________________ /                             /


М.П.                                                                                              М.П.
	ООО НПП «Алгоритм-Сервис»

г. Пенза, пр-т Строителей 44а
	Тел.: +7 (8412) 22-31-91

	E-Mail: help1c@algo-s.ru

Сайт: www.algo-s.ru
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