ДОГОВОР № _______
на оказание услуг по технической поддержке коммутаторов SN6500
г. Уфа
«___»____________2020 г.

Публичное акционерное общество "Башинформсвязь", именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице Генерального директора Алферова Сергея Александровича, действующего на основании Устава, с одной стороны, и ________________, в лице ________________, действующего на основании __________, в дальнейшем именуемое «Исполнитель»,  совместно именуемые «Стороны», а по отдельности «Сторона», заключили настоящий договор (далее – «Договор») о нижеследующем: 

1. Предмет договора. 
1.1. Согласно условиям настоящего договора Исполнитель обязуется предоставлять услуги по технической поддержке коммутаторов SN6500 (далее – Услуги), принадлежащего Заказчику, с целью поддержания его рабочего состояния, а Заказчик обязуется принимать и оплачивать вышеуказанные услуги в соответствии с настоящим Договором. 

1.2. Перечень коммутаторов SN6500, на которое осуществляется техническая поддержка, указан в Приложении № 1 к настоящему Договору. 

1.3. Срок оказания услуг: 01.05.2020 - 30.04.2021.
1.4.  Услуги, составляющие предмет настоящего договора, выполняются по адресам: г. Уфа, ул. Российская, 19.
1.5. Исполнитель вправе предоставить дополнительные услуги Заказчику, при условии, что такие услуги будут оформлены дополнительным соглашением к настоящему Договору. 

2. Обязанности Сторон. 
2.1. Исполнитель обязан: 

2.1.1. Качественно и в срок оказать Услуги, указанные в п. 1.1.  Договора, лично, либо привлечь к оказанию Услуг третьих лиц, в объеме, указанном в Приложении № 2 к Договору, оставаясь ответственным перед Заказчиком за выполнение своих обязательств по настоящему Договору. 

2.1.2. По требованию Заказчика своими силами и за свой счет в срок, установленный Заказчиком, устранять недостатки в оказанных Услугах.

2.1.3. Предоставлять гарантию на выполненные Исполнителем работы по устранению неисправностей в соответствии Приложения №2 к настоящему договору в течение 3 (трех) месяцев с момента приемки работ Заказчиком. 

2.1.4. Стороны обязуются осуществлять сверку расчётов по Договору с оформлением двустороннего акта сверки расчётов не реже одного раза в год, а также по мере необходимости. Если Сторонами не используется система электронного документооборота для направления акта сверки расчётов, то акт может быть направлен по электронной почте по адресу, указанному в настоящем пункте. В случае направления акта сверки расчетов по электронной почте, такой акт будет признаваться Сторонами в качестве документа, составленного в письменной форме.  Акт сверки расчётов составляется заинтересованной Стороной, подписывается уполномоченным представителем такой Стороны. Сторона-инициатор сверки направляет в адрес Стороны-получателя акт сверки расчётов. В течение 10 (десяти) рабочих дней со дня получения акта сверки расчётов Сторона-получатель должна подписать и направить один экземпляр акта сверки расчётов в адрес Стороны-инициатора, или направить Стороне-инициатору свои письменные мотивированные возражения по поводу достоверности содержащейся в акте сверки расчётов информации. Если в течение 10 (десяти) рабочих дней со дня получения акта сверки расчётов Сторона-получатель не направит в адрес Стороны-инициатора подписанный акт сверки расчётов или письменные мотивированные возражения по поводу достоверности содержащейся в нем информации, акт сверки расчётов считается признанным Стороной-получателем в редакции Стороны-инициатора. Стороны признают равную юридическую силу собственноручной подписи и факсимильной подписи, воспроизведенных с помощью средств механического или иного копирования на актах сверки расчётов к настоящему договору. 

Контактные данные бухгалтерии Исполнителя для коммуникаций по вопросам сверки расчетов: E-mail: ________________; контактный телефон: ________________.

Контактные данные бухгалтерии Заказчика для коммуникаций по вопросам сверки расчетов: E-mail: _______________; контактный телефон: _______________ . 

2.1.5. Письменно информировать Заказчика (с приложением подтверждающих документов) о всех изменениях в перечне лиц, имеющих право на подписи счетов-фактур. 

2.1.6. Исполнитель обязан следить за тем, чтобы его технический персонал и ответственные контактные лица обладали необходимым уровнем знаний и квалификации для оказания услуг по поддержке Программного обеспечения Заказчика в оговоренных рамках. 

2.1.7. Исполнитель гарантирует Заказчику, что оказание им Услуг по настоящему Договору не будет нарушать прав третьих лиц.

2.2 Заказчик обязан: 

2.2.1.  Назначить ответственных контактных лиц и следить за тем, чтобы его технический персонал и ответственные контактные лица обладали необходимым уровнем подготовки для сопровождения Договора.

2.2.3. Принять Услуги и при отсутствии замечаний подписать Акт оказанных услуг в срок не позднее 10 (десяти) рабочих дней с момента получения от Исполнителя Акта, либо предоставить мотивированный отказ от подписания Акта в вышеуказанный срок. 
3. Стоимость услуг и порядок оплаты. 
3.1. Стоимость Договора составляет ________ (________) рублей 00 коп., в том числе НДС в сумме _______ (_________) рублей 00 коп. Ежемесячная стоимость Услуг составляет _____ руб. 00 коп., в т.ч. НДС – _______ руб. 00 коп.
3.2. Сдача-приемка Услуг по настоящему Договору производится ежемесячно, последним числом отчетного месяца. Исполнитель, не позднее 5 (Пяти) рабочих дней после окончания каждого месяца, обязан предоставить Заказчику Акт оказанных услуг и счет-фактуру. Заказчик в течение 10 (десяти) рабочих дней обязан подписать и возвратить Исполнителю один экземпляр Акта, либо в тот же срок предоставить Исполнителю мотивированный отказ с указанием замечаний. 

3.3. В случае направления Заказчиком Исполнителю письменного мотивированного отказа от подписания Акта, Исполнитель устраняет все недостатки, выявленные в Услугах самостоятельно и за свой счет. Заказчик предоставляет мотивированный отказ от подписания Акта, на основании которого Сторонами составляется и подписывается двухсторонний акт с перечнем и сроками необходимых доработок. Исполнитель обязан своими силами и за свой счет, в срок, указанный в таком акте, устранить допущенные в оказанных Услугах недостатки. Акт подписывается Сторонами после устранения Исполнителем недостатков в сроки и в порядке, предусмотренном Договором. В случае, если Исполнитель не устранит указанные в двустороннем акте недостатки в согласованные Сторонами сроки, Заказчик вправе соразмерно уменьшить стоимость Услуг. 

3.4. Услуги считаются оказанными Исполнителем с момента подписания Сторонами Акта.
3.5. Заказчик производит оплату услуг по настоящему Договору в течение 30 (тридцати) календарных дней с даты получения оригинала счета. Исполнитель выставляет счет не позднее 5-ти рабочих дней с даты подписания Сторонами Акта сдачи-приемки Услуг.

3.6. Оплата по настоящему договору производится Заказчиком путем безналичного перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя.

3.7. Датой надлежащей оплаты считается дата списания соответствующей суммы с расчетного счета Заказчика.
3.8. Стороны пришли к соглашению, что по обязательствам Сторон по Договору ни одна из Сторон не имеет права на получение с другой Стороны предусмотренных ст. ст. 317.1, 823 Гражданского кодекса Российской Федерации процентов на сумму долга. Проценты, предусмотренные ст. ст. 317.1, 823 Гражданского кодекса Российской Федерации, не начисляются.

3.9. В рамках исполнения Договора Стороны договорились обмениваться документами посредством электронного документооборота. Полный перечень документов приведен в Соглашении об использовании электронных документов, размещенном по адресу http://www.bashtel.ru/dokumenty/». В случае оформления документа посредством системы электронного документооборота, требования настоящего Договора в части подписания документа на бумажном носителе, а также об обмене экземплярами такого документа на бумажном носителе не применяются.

 Стороны установили, что обмен электронными документами посредством электронного документооборота допускается только с использованием квалифицированной электронной подписи через операторов электронного документооборота, зарегистрированных в Сети доверенных операторов электронного документооборота, утвержденной ФНС России. В момент осуществления фактических действий по обмену электронными документами Поставщик присоединяется к соглашению об использовании электронных документов, размещенном по адресу http://www.bashtel.ru/dokumenty/». 

4. Ответственность сторон. 
4.1. За неисполнение или ненадлежащее исполнение своих договорных обязательств, стороны несут ответственность в соответствии с настоящим договором и законодательством Российской Федерации.
4.2. Исполнитель несет ответственность за полное или частичное неисполнение предусмотренных настоящим Договором обязательств, в том числе за нарушение сроков оказания Услуг, за отказ от исполнения обязательств, предусмотренных настоящим Договором.

4.3. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по Договору, если ненадлежащее исполнение Сторонами обязанностей вызвано непреодолимой силой, т.е. чрезвычайными и непредотвратимыми обстоятельствами, не подлежащими разумному контролю, при условии, что данные силы или обстоятельства непосредственно повлияли на выполнение обязательств по Договору. В этом случае срок выполнения договорных обязательств будет продлен на время действия указанных обстоятельств.
4.4. Сторона, которая не в состоянии выполнить свои договорные обязательства, незамедлительно информирует другую Сторону о начале и прекращении указанных выше обстоятельств, но в любом случае не позднее 10 (Десяти) дней после начала их действия. Несвоевременное уведомление об обстоятельствах непреодолимой силы лишает соответствующую Сторону права на освобождение от договорных обязательств по причине указанных обстоятельств.
4.4. Надлежащим доказательством наличия вышеуказанных обстоятельств и их продолжительности будут являться справки, выданные уполномоченным государственным органом.
4.5. Если указанные обстоятельства продолжаются более 3-х месяцев, каждая Сторона имеет право на расторжение Договора. В этом случае Стороны производят взаиморасчеты по Договору по состоянию на момент возникновения указанных в п. 4.2 Договора обстоятельств.
5. Порядок рассмотрения споров. 
5.1. Стороны будут прилагать все усилия к разрешению путем переговоров разногласий, возникающих при исполнении настоящего договора.
5.2. В случае недостижения соглашения по спорным вопросам спор передается на разрешение в Арбитражный суд Республики Башкортостан.
6. Прочие условия. 
6.1. Все изменения и дополнения к Договору оформляются Дополнительными соглашениями и подписываются уполномоченными представителями Сторон.
6.2. Во всем остальном, что не указано в настоящем Договоре, Стороны будут руководствоваться действующим законодательством Российской Федерации.
6.3. Договор составлен в 2 (Двух) экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному подлинному экземпляру для каждой Стороны.
7. Сроки действия договора. 
7.1. Договор вступает в силу с момента подписания его сторонами и действует в течение срока оказания Услуг, определенного в п. 1.3. настоящего Договора. Окончание действия настоящего Договора не влечет прекращение обязательств Сторон, не исполненных в течение срока действия настоящего Договора. 

7.2. В случае неоднократного невыполнения обязательств по Договору какой-либо из Сторон другая Сторона вправе расторгнуть Договор в одностороннем порядке путем направления письменного уведомления не позднее, чем за 30 (Тридцать) календарных дней до предполагаемой даты расторжения Договора.
7.3. Прекращение действия договора не освобождает Стороны от исполнения обязательств по настоящему договору за уже оказанные услуги.
8. Условия конфиденциальности. 
8.1. По взаимному согласию Сторон в рамках настоящего Договора конфиденциальной признается информация, касающаяся предмета Договора, хода его выполнения и полученных результатов.
8.2. Заказчик обязуется не разглашать информацию следующего содержания:
8.2.1. Информацию, касающуюся всех условий настоящего Договора;
8.2.2. Информацию, касающуюся состава данных Системы, а также структуры хранения данных и процедур их обработки.
8.3. Исполнитель обязуется не разглашать информацию следующего содержания:
8.3.1. Информацию, касающуюся всех условий настоящего Договора;
8.3.2. Информацию Заказчика, к которой может получить доступ Исполнитель в рамках оказания Услуг по настоящему Договору.
8.4. Любой ущерб, вызванный нарушением условий конфиденциальности, определяется и возмещается в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.
8.5. Вышеперечисленные обязательства действуют во все время оказания Услуг по настоящему Договору между Заказчиком и Исполнителем, а также в течение 3 (трех) лет после окончания оказания этих Услуг или расторжения настоящего Договора.
9. Приложения:
К настоящему Договору прилагаются и являются неотъемлемой его частью:
- Приложение №1. Спецификация.

- Приложение №2. Перечень, описание Услуг и сроки их оказания.

10. Юридические адреса и подписи сторон:
	Заказчик:

ПАО «Башинформсвязь»

Адрес : 450077, Республика Башкортостан, г. Уфа, ул. Ленина, 30  Факс: (347) 250-73-01
ИНН 0274018377

КПП 027401001
Расчетный счет 40702810900000005674

в ОАО АБ «Россия»

БИК 044030861

Кор./счет 30101810800000000861 в Северо-Западном Главном Управлении Банка России

ОКОНХ 52300

ОКПО 01150144


	Исполнитель:



	От Заказчика:

Генеральный директор
	От Исполнителя:

Генеральный директор


	__________________ С.А. Алферов
                              (подпись)

М.П. 
	_______________ 

                         (подпись)

 М.П. 


Приложение №1к Договору
на оказание услуг по технической поддержке коммутаторов SN6500
№ ____________ от ___________2020 г. 
СПЕЦИФИКАЦИЯ 
	№ п.п
	Наименование оборудования
	Серийный номер
	Дата начала
поддержки
	Дата окончания
поддержки
	сумма с  НДС 20%, рубли РФ
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	2
	3
	4
	5
	6
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	ВСЕГО
	
	
	
	


	От Исполнителя:

Генеральный директор
	От Заказчика:

Генеральный директор


	_______________________ 

                         (подпись)

 М.П.
	_________________________ С.А. Алферов
                              (подпись)

М.П.


Приложение № 2 к Договору

на оказание услуг по технической поддержке коммутаторов SN6500
№ ____________ от ___________2020 г. 
Перечень, описание Услуг и сроки их оказания
1. Общие положения

1.1. Данное приложение описывает порядок предоставления Услуг, организованный путем формирования Обращений.

1.2. Создание Обращения в Системе Технической поддержки Исполнителя должно быть доступно по адресу ________________. В случае временной недоступности Системы Технической поддержки – устное сообщение или электронное письмо представителю Исполнителя с последующей фиксацией в Системы Технической поддержки.

1.3. Исполнителю необходимо предоставить права на создание Обращений в Системе Технической поддержки уполномоченным представителям Заказчика.

1.4. В Обращении Заказчик сообщает о проблеме на оборудовании, необходимости получения информации и консультаций. К обращению могут быть приложены файлы с дополнительной информацией. Допускаются файлы стандартного пакета Microsoft Office, простых текстовых и структурированных файлов, скриншотов с экранов, архивных файлов (doc, xls, pdf, jpg, bmp, png, xml, rar, zip, msg). В ряде случаев могут быть использованы файлы журналов работы отдельных модулей программы (log-файлы).

1.5. Исполнитель подтвердит получение запроса на обслуживание путем регистрации Обращений в Системе Технической поддержки, сообщения его идентификатора заказчику и подтверждения заказчику уровня критичности события и требований к времени для выполнения действий по его устранению. 
1.6. Время реакции при обслуживании оборудования у Заказчика, а также время дистанционной поддержки программного обеспечения могут отличаться в зависимости от уровня критичности инцидента. Уровень критичности инцидента определяет Заказчик.
Уровни критичности инцидентов

	Уровень критичности 1
	Простой критически важных систем. Например, рабочая среда полностью вышла из строя, рабочая система или приложение вышло из строя или находится под серьезной угрозой, повреждение, потеря данных или высокий риск для них, критическое воздействие на бизнес, проблемы безопасности.

	Уровень критичности 2
	Нарушение работы критически важных систем. Например, значительно ограничены возможности рабочей среды, нестабильное состояние или нарушение безопасности рабочей системы или приложения, риск повторного возникновения проблемы, значительное воздействие на бизнес.

	Уровень критичности 3
	Нормальная работа. Например, выход из строя или снижение производительности нерабочей системы (тестовой системы), проблемы с рабочей системой или приложением, для которых найдено временное решение, некритичное ограничение функциональности, ограниченное воздействие на бизнес.

	Уровень критичности 4
	Низкое воздействие. Отсутствие воздействия на бизнес или пользователей.


2. Состав оказываемых услуг

	Группа
	

	Основные компоненты
	Группа дистанционной поддержки:

– Эксперт по технической поддержке

– Координатор управления заявкой

	Проактивные компоненты
	Основные компоненты:

• Анализ и рекомендации по версиям микропрограммного обеспечения и исправлениям программного обеспечения

• Проактивное сканирование

• Отчеты об инцидентах

• Решение для дистанционной поддержки

– Помощь при внедрении технологии дистанционной

поддержки

– Центр поддержки HPE

Дополнительные компоненты:

• Персонализированная поддержка

– План технической поддержки.

– Регулярный обзор предоставления услуг

– Персонализированное управление эскалацией при возникновении события

• Повышение доступности и производительности

– Анализ ресурсов и производительности

– Анализ доступности

• Оптимизация программного обеспечения Insight Software

• Экспертиза по запросу

	Реактивные компоненты
	Основные компоненты:

• Круглосуточный график предоставления услуг дистанционной поддержки (24x7)

• Центр приоритетной поддержки HPE

• Круглосуточная реакция на критические проблемы с оборудованием и программным обеспечением (24x7).

• Ускоренное управление эскалацией при возникновении события

• Дистанционная поддержка и диагностика событий с оборудованием и программным обеспечением

• Решения HPE для удаленной поддержки с помощью электронных средств связи

• Совместная обработка инцидентов с продуктами, отличными от HPE

• Доступ к электронной информации о поддержке и услугах

• Запасные детали и материалы

• Работа до полного устранения неисправности

Дополнительные компоненты:

• Возможность невозврата заказчиком неисправных носителей


Спецификация поддержки
Таблица 1. Группа поддержки
	Компонент услуги или услуга
	Особенности предоставления

	Основные компоненты
	

	Группа дистанционной поддержки
	Заказчику предоставляется доступ к центру приоритетной поддержки (ASC). С помощью этого центра заказчики могут обратиться к следующим сертифицированным техническим специалистам. 

	Эксперт по технической поддержке
	Эксперт по технической поддержке предоставляет заказчику проактивные услуги и является невыделенным дистанционным ресурсом, с помощью которого выполняется анализ и предоставляется проактивное обслуживание.  

	Координатор управления заявкой
	Координатор управления заявкой обеспечивает поддержку при возникновении инцидентов. Данный специалист первый работает с заказчиком при решении технической проблемы. 


Таблица 2. Проактивные компоненты

	Компонент услуги или услуга
	Особенности предоставления

	Основные компоненты
	

	Анализ и рекомендации по версии микропрограммного обеспечения и исправлению программного обеспечения
	Компания HPE предоставляет рекомендации относительно применимых версий, исправлений программного обеспечения и версий микропрограммного обеспечения.

Компания HPE предоставит следующие основные услуги в рамках анализа и предоставления рекомендаций по обновлениям микропрограммного обеспечения и исправлениям программного обеспечения.

	Рекомендации по версиям микропрограммного обеспечения 
	Анализ. Для системы хранения и сетевых устройств анализ микропрограммного обеспечения распространяется на все поддерживаемые устройства в рамках услуги Proactive Care.

Установка. Микропрограммное обеспечение, определенное компанией HPE как не устанавливаемое заказчиком и которое нельзя установить дистанционно, компания HPE может установить у заказчика. Компания HPE устанавливает эти версии микропрограммного обеспечения по запросу заказчика либо во время стандартных рабочих часов HPE, либо во время сверхурочного времени HPE без взимания дополнительной платы с заказчика. При наличии вопросов у заказчиков относительно микропрограммного обеспечения, определенного компанией HPE как устанавливаемое заказчиком, HPE предоставляет поддержку по телефону в соответствии с графиком предоставления услуг по оборудованию. 


	Анализ и предоставление рекомендаций по исправлению программного обеспечения
	Анализ. Анализ версии и исправления, а также советы, предоставляются для операционной системы сервера, программного обеспечения виртуализации, программного обеспечения хранилища/сети хранения данных и сетевого программного обеспечения.
Помощь в установке. Компания HPE предоставляет помощь по телефону во время установки исправлений программного обеспечения по запросу заказчика. Установка версий и исправлений программного обеспечения и/или более частое проведение анализа доступно посредством приобретения кредитов Proactive Care, как описано в разделе дополнительных компонентов "Поддержка технических специалистов по запросу". Менеджер по технической поддержке проинформирует заказчика о количестве кредитов, необходимых для этой услуги.


	Проактивное сканирование
	Два раза в год компания HPE выполняет проактивное сканирование обслуживаемых продуктов в поддерживаемой вычислительной среде. Для систем хранения и сетевых устройств, на которые распространяется услуга Proactive Care, компания HPE выполняет обзор информационных бюллетеней по поддержке, анализирует их на применимость к среде заказчика и дает определенные рекомендации, которые помогут снизить риск или оптимизировать операции.

Для серверов, систем хранения и сетевых продуктов HPE компания HPE предоставляет отчет о проактивном сканировании посредством безопасного электронного адреса и портала. Менеджер по технической поддержке обсудит с заказчиком последствия и рекомендации. За выполнение рекомендаций отвечает заказчик. При запросе выполнения рекомендаций компанией HPE с заказчика будет взиматься дополнительная плата.

	Отчеты об инцидентах
	Заказчик получает отчет с подробными сведениями об истории инцидентов заказчика и анализе тенденций инцидентов. Для некоторых технологий отчет может содержать дополнительную информацию. Отчет отправляется по электронной почте и доступен на портале раз в квартал. Если заказчику необходимо обсудить данные отчета, он может отправить запрос менеджеру по технической поддержке.

	Дополнительные компоненты
	Дополнительные компоненты доступны за отдельную плату.

	
	


Таблица 3. Реактивные компоненты

	Компонент услуги или услуга
	Особенности предоставления

	Основные компоненты
	

	График предоставления услуги дистанционной поддержки (24x7)
	Дистанционная поддержка услуги Proactive Care по умолчанию предоставляется 24 часа в сутки, с понедельника по воскресенье, включая праздничные дни.

	Реакция на критические проблемы с оборудованием и программным обеспечением (24x7).
	Заказчик может использовать выделенный номер телефона 24 часа в сутки, с понедельника по воскресенье. Если заказчик обращается при возникновении проблемы с критически важным оборудованием или программным обеспечением (уровень критичности 1 или 2), вызов будет перенаправлен специалисту по техническим решениям или заказчику перезвонят в течение 15 минут. В случае проблем с оборудованием, когда может потребоваться выезд к заказчику, в соответствии с уровнем оперативной поддержки оборудования, предусмотренным для поврежденного устройства, к заказчику направляется специалист по оборудованию. 

В дополнение к начальному процессу поиска и устранения неисправностей специалист по техническим решениям выполняет сбор данных о неисправности и определяет тип инцидента. Специалист по техническим решениям использует процедуры эскалации и привлекает дополнительных технических специалистов при необходимости. 

Время реакции для обслуживания с выездом к заказчику и ремонта в течение фиксированного времени для оборудования, а также время дистанционной поддержки программного обеспечения могут отличаться в зависимости от уровня серьезности инцидента. Уровень критичности инцидента определяет заказчик. 

Уровни критичности инцидентов описаны в разделе "Общие положения".

	Ускоренное управление эскалацией при возникновении события
	Для разрешения сложных инцидентов, определенных менеджером критических событий, компания HPE использует встроенные процедуры ускоренной эскалации при возникновении событий. Управление процедурами осуществляется менеджером критических событий, который координирует общее реагирование на инцидент.

Если для разрешения ситуации требуются дополнительные ресурсы или навыки, менеджер критических событий координирует эскалацию инцидента и быстро привлекает ключевых специалистов HPE по разрешению инцидентов.

Уровни критичности инцидентов описаны в разделе "Общие положения".

	Дистанционная поддержка и диагностика событий с оборудованием и программным обеспечением
	После обращения заказчика и подтверждения* компанией HPE запроса на обслуживание, компания HPE в рамках графика предоставления услуг по ремонту оборудования или программного обеспечения выявит неисправность оборудования или программного обеспечения, дистанционно устранит ее и решит проблему заказчика. Перед выездом к заказчику специалист HPE может выполнить дистанционную диагностику с помощью решения Insight Remote Support для оценки состояния обслуживаемых продуктов либо использовать другие доступные методы, позволяющие упростить дистанционное решение проблемы.

Информацию об инцидентах с обслуживаемым оборудованием или программным обеспечением можно сообщить в HPE по телефону или через веб-портал, доступный локально, или с помощью решения HPE Insight Remote Support как автоматизированное оборудование для отправки отчетов о событиях 24 часа в сутки, с понедельника по воскресенье. HPE подтвердит получение обращения за обслуживанием путем регистрации вызова, назначения идентификатора события и его передачи заказчику. Компания HPE оставляет за собой право выбирать окончательный способ решения всех проблем, о которых сообщил заказчик.



	Решения HPE для удаленной поддержки с помощью электронных средств связи
	Решения HPE для удаленной поддержки с помощью электронных средств связи обеспечивают надежное устранение неполадок и предоставляют возможности восстановления, а также могут содержать решения для удаленного доступа к системе. Можно также воспользоваться удобной централизованной точкой администрирования и просмотром текущих событий и хронологии отчетов в масштабах предприятия. Специалист службы использует дистанционный доступ к системе только с письменного разрешения заказчика. С помощью удаленного доступа к системе специалист по поддержке HPE может более эффективно выполнить поиск неисправностей и быстрее устранить проблему.

	
	


	Доступ к электронной информации о поддержке и услугах
	В рамках этого компонента HPE предоставляет доступ к некоторым коммерческим электронным и веб-средствам. Заказчик получает следующие возможности:

· Определенные возможности, доступные для зарегистрированных пользователей, например, загрузка некоторых исправлений программного и микропрограммного обеспечения HPE, подписка на уведомления об обслуживании оборудования, а также участие в форумах по технической поддержке для устранения неполадок и обмена опытом с другими зарегистрированными пользователями.

· Расширенный поиск документации по технической поддержке в Интернете для более быстрого решения проблемы.

· Некоторые служебные диагностические средства HPE с паролем для доступа.

· Веб-средство для отправки вопросов непосредственно в глобальный центр решений HPE. Это средство помогает быстро решать проблемы с помощью процесса предварительной квалификации, который направляет запрос на поддержку или обслуживание квалифицированному инженеру. Средство также предоставляет информацию о состоянии каждого отправленного запроса на поддержку или обслуживание, которые должны быть рассмотрены, включая случаи, о которых было сообщено по телефону.

Поиск в базе знаний HPE или стороннего производителя по определенным продуктам сторонних производителей для получения информации о продукте, поиска ответов на вопросы о поддержке, участия в форумах по поддержке. Предоставление этой услуги может быть ограничено соглашениями с третьими лицами.

	Запасные детали и материалы
	Компания HPE предоставит поддерживаемые HPE запасные детали и материалы, необходимые для сохранения обслуживаемого оборудования в рабочем состоянии, включая детали и материалы для доступных и рекомендованных инженерных усовершенствований. Предоставляемые компанией HPE запасные части являются новыми или эквивалентными новым по своим эксплуатационным характеристикам. Замененные части становятся собственностью HPE.

Расходные материалы не поддерживаются и не будут предоставляться в рамках этой услуги. В отношении расходных материалов действуют стандартные сроки и условия гарантии.

Максимальный поддерживаемый срок службы/объем эксплуатации:

Детали и компоненты, для которых превышен максимальный срок службы и/или ограничение на объем эксплуатации, указанные производителем в пользовательской или технической документации, не будут предоставляться, ремонтироваться или заменяться в рамках этой услуги.

	Работа до полного устранения неисправности
	После прибытия авторизованного представителя компании HPE к заказчику этот представитель продолжит предоставлять обслуживание с выездом к заказчику или дистанционно, по усмотрению компании HPE, пока не будет восстановлена работоспособность продуктов. Если потребуются дополнительные запасные части или ресурсы, работа может быть временно приостановлена до их получения.

Работа до полного устранения неисправности может не относиться к обслуживанию у заказчика, которое выполняется для настольных компьютеров, мобильных устройств и потребительской продукции.

Согласно запланированному обслуживанию с выездом к заказчику работа будет возобновлена на следующий день, в который предусмотрено обслуживание заказчика (зависит от географического положения).

Восстановление считается выполненным после того, как компания HPE убедится, что неисправности оборудования устранены или выполнена замена оборудования.


	Компонент услуги или услуга
	Особенности предоставления

	Предоставление услуг в течение 4 часов в режиме 24x7
	График предоставления поддержки оборудования: - 24x7. Услуга предоставляется 24 часа в сутки, с понедельника по воскресенье, включая выходные и праздничные дни.

Время реакции при обслуживании оборудования с выездом к заказчику:

· Обслуживание с выездом к заказчику в течение 4 часов. Авторизованный специалист HPE начнет работу над проблемой в пределах установленного графика предоставления услуг в течение 4-х часов после получения и подтверждения обращения компанией HPE. Компоненты услуги перечислены ниже в разделе "Обслуживание оборудования на месте и время реакции".

Техническая поддержка программного обеспечения в режиме графика предоставления услуг 24x7. Услуга предоставляется 24 часа в сутки, с понедельника по воскресенье, включая выходные и праздничные дни. 

	Поддержка оборудования у заказчика
	Если, по мнению компании HPE, техническая проблема с оборудованием не может быть решена дистанционно, авторизованный представитель выполнит необходимое обслуживание оборудования по месту эксплуатации для восстановления его рабочего состояния. Для некоторых серверов ProLiant, серверов на базе процессора Intel® Pentium® и Xeon®, а также сетевых устройств и устройств для хранения данных компания HPE может, по собственному усмотрению, вместо ремонта выбрать их замену. Предоставляемые продукты являются новыми или эквивалентными новым по своим эксплуатационным характеристикам. Замененные изделия становятся собственностью HPE.

Независимо от возможных противоречий в данном документе или в текущих стандартных условиях продажи HPE компания HPE выполнит обслуживание и замену неисправных или разряженных аккумуляторов, которые играют важную роль при надлежащей работе гарантийного оборудования, для выбранных корпоративных массивов хранения данных и корпоративных ленточных устройств.

	Возможности оперативной поддержки программного обеспечения.
	Компания HPE предоставляет следующие компоненты реактивной поддержки программного обеспечения, если заказчик приобретает лицензию на программное обеспечение или связанную поддержку услуги HPE Proactive Care от HPE.

	Реакция на некритические события с программным обеспечением
	При получении запроса на обслуживание некритического программного обеспечения (уровень критичности 3 или 4) компания HPE ответит в течение 2 часов после регистрации запроса на обслуживание. HPE предоставляет поддержку для решения распознаваемых событий с программным обеспечением, которые заказчик может воспроизвести. HPE также поможет идентифицировать события, которые трудно поддаются воспроизведению. Заказчику будет предоставлена помощь в решении событий и выборе правильных параметров конфигурации.

Относительно ответа на запрос на обслуживание критического программного обеспечения (уровень критичности 1 или 2) см. раздел "Центр приоритетной поддержки”, описанный ранее в этом документе.

	Обновления программных продуктов и документации
	Последние версии программных продуктов и справочной документации становятся доступны заказчику сразу после выпуска обновлений программного обеспечения HPE. Для некоторых программных продуктов других производителей компания HPE будет предоставлять соответствующие обновления, как только такие обновления будут предоставлены производителем, либо HPE может предоставить инструкции о том, как получить обновления продуктов непосредственно от производителя. 

Для большинства программного обеспечения HPE и некоторого программного обеспечения сторонних производителей с поддержкой HPE обновления будут доступны на портале обновления программного обеспечения и лицензирования посредством центра поддержки. Портал обновления программного обеспечения и лицензирования предоставляет заказчику электронный доступ для получения и проактивного управления обновлениями программных продуктов и документации.



	Лицензия на использование обновлений программного обеспечения
	Заказчик получает право на использование обновлений программного обеспечения HPE или поддерживаемого компанией HPE программного обеспечения других поставщиков для каждой системы, сокета, процессора, процессорного ядра или пользовательской лицензии на программное обеспечение, предусмотренных в рамках этого обслуживания в соответствии с условиями оригинальной лицензии компании HPE или разработчика программного обеспечения.

Условия лицензии будут идентичны условиям лицензии на программное обеспечение HPE, совпадающим с предварительной базовой лицензией на программное обеспечение заказчика, или соответствовать условиям текущей лицензии стороннего производителя программного обеспечения, если применимо, включая любые дополнительные условия лицензирования, которые могут сопутствовать обновлениям такого программного обеспечения, предоставляемым согласно данной услуге.

	Рекомендованные компанией HPE способы обновления программного обеспечения и документации
	Для обновлений программного обеспечения и документации HPE или сторонних производителей рекомендуемый способ доставки будет выбран компанией HPE. Первичный метод доставки обновлений программного обеспечения и документации осуществляется посредством загрузки с портала обновления программного обеспечения и лицензирования или с размещенного веб-сайта стороннего производителя.


3. Контактные данные 
Контактные данные службы технической поддержки Исполнителя
Телефон: ____________

Е-mail: _________________

Система Технической поддержки: http://_____________________

Контактные данные специалистов Заказчика

Телефон: ____________

Е-mail: _________________

Ф.И.О. __________________

	От ИСПОЛНИТЕЛЯ:
	От ЗАКАЗЧИКА:

	
	Генеральный директор
ПАО "Башинформсвязь"

	________________ 
	__________________ С.А. Алферов


� В случае, если победителем закупочной процедуры является субъект малого и среднего предпринимательства, порядок оплаты устанавливается в редакции, указанной в п. 30 Документации о закупке





