ДОГОВОР ОКАЗАНИЯ УСЛУГ № _____________

г. Пермь                                                                                                     "___" _____________ 2013 г.

Некоммерческая организация «Пермский фонд развития предпринимательства», именуемая в дальнейшем «ЗАКАЗЧИК», в лице Директора Овсянниковой Ларисы Александровны, действующего на основании Устава, с одной стороны, и _______________________________, именуемое в дальнейшем «ИСПОЛНИТЕЛЬ», в лице __________________________________________________________, действующего на основании _______________________________________________________, с другой стороны, совместно именуемые «СТОРОНЫ», заключили настоящий договор о нижеследующем:

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА

1.1. ИСПОЛНИТЕЛЬ обязуется оказать ЗАКАЗЧИКУ услуги по обеспечению технического обслуживания и обеспечению работы CRM-системы (далее по тексту: «услуги»), в соответствии с Приложением № 1 (Техническое задание), являющемся неотъемлемой частью настоящего договора, а ЗАКАЗЧИК обязуется принять услуги и оплатить их по цене и на условиях, определенных настоящим договором.


1.2. Услуги оказываются в период с момента заключения договора по 31.12.2014 года включительно.
1.3. Место оказания услуг: Пермский край.
 2. ЦЕНА ДОГОВОРА И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ

2.1. Общая стоимость услуг по настоящему договору составляет 554 400 (пятьсот пятьдесят четыре тысячи четыреста) рублей. ЗАКАЗЧИК оплачивает ежемесячно 46 200 (сорок шесть тысяч двести) рублей на основании предоставленного отчета об оказанных услугах и подписанного ЗАКАЗЧИКОМ акта выполненных работ за соответствующий месяц в течение 5 банковских дней.
2.2. Стоимость договора включает в себя все затраты ИСПОЛНИТЕЛЯ, возникшие у него в процессе исполнения настоящего договора.

3. ПОРЯДОК СДАЧИ-ПРИЕМКИ УСЛУГ

3.1. Сдача-приемка оказанных услуг по каждому месяцу оформляется Актом сдачи-приемки оказанных услуг соответствующего месяца, подписываемыми СТОРОНАМИ.

3.2. ИСПОЛНИТЕЛЬ после оказания услуг, направляет Заказчику:

- Акт выполненных  работ за соответствующий месяц;
- отчет об оказанных услугах (с указанием количества обратившихся пользователей с учетом каналов обращений, время реагирования по заявке в техподдержку, время исполнения заявки, количество исполненных заявок, количество неисполненных заявок с указанием причины неисполнения).

3.3. Заказчик в течение 5 (Пяти) рабочих дней с момента получения от ИСПОЛНИТЕЛЯ Акта сдачи-приемки оказанных услуг за соответствующий месяц, обязан подписать последний или возвратить его Исполнителю с мотивированным отказом от приемки услуг.

3.4. В случае мотивированного отказа ЗАКАЗЧИКА от приемки услуг Стороны согласовывают сроки устранения выявленных недостатков в оказанных услугах, а в случае невозможности устранения недостатков - определяют стоимость фактически оказанных ИСПОЛНИТЕЛЕМ услуг, подлежащих оплате. Стоимость оказанных услуг, согласованная Сторонами в подписанном Акте сдачи-приемки оказанных услуг, является основанием для проведения между Сторонами взаиморасчетов.


4. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН

4.1. В случае нарушения ИСПОЛНИТЕЛЕМ сроков, указанных в п. 1.2. настоящего договора, ЗАКАЗЧИК вправе потребовать уплаты неустойки в размере 1/300 (одной трехсотой) ставки рефинансирования Центрального банка РФ, действующей на день уплаты неустойки, за каждый день просрочки, начиная со дня, следующего за истечением установленного настоящим договором срока исполнения соответствующего обязательства.

4.2. В случае нарушения ИСПОЛНИТЕЛЕМ пункта 3.6. технического задания (приложение 1 к настоящему договору) ЗАКАЗЧИК вправе требовать уплаты штрафа в размере 500 рублей за каждый час просрочки исполнения.
4.3. Не подлежат оплате услуги по настоящему договору за соответствующий месяц, которые хотя и фактически исполнены Исполнителем, но по которым Исполнителем не достигнут результат (результаты) услуг, указанный в п.3.2. настоящего договора.
4.4. В случае просрочки исполнения ЗАКАЗЧИКОМ обязательства по оплате (п. 2.1. договора), ИСПОЛНИТЕЛЬ вправе потребовать уплаты неустойки в размере 1/300 (одной трехсотой) ставки рефинансирования Центрального банка РФ, действующей на день уплаты неустойки, от своевременно не оплаченной  суммы, за каждый банковский день просрочки, начиная со дня, следующего за истечением установленного настоящим договором срока исполнения соответствующего обязательства.

4.5. За неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по настоящему договору стороны несут также иную ответственность в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации. 

4.6. Уплата штрафа не освобождает СТОРОНЫ от исполнения обязательств по настоящему договору в натуре.

4.7. СТОРОНЫ освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по настоящему договору, если оно явилось следствием форс-мажорных обстоятельств, таких, как пожар, стихийные бедствия, война и другие обстоятельства чрезвычайного и непредотвратимого характера (непреодолимой силы), которые находятся вне контроля сторон и которые СТОРОНЫ не могли ни предвидеть, ни избежать при обычной степени заботливости и осмотрительности.

К форс-мажорным обстоятельствам не относятся действия (бездействие) третьих лиц - контрагентов ИСПОЛНИТЕЛЯ.

4.8. СТОРОНА освобождается от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по настоящему договору, если докажет, что это произошло по вине другой Стороны.

5. ПОРЯДОК РАССМОТРЕНИЯ СПОРОВ И УДОВЛЕТВОРЕНИЯ ВЗАИМНЫХ ТРЕБОВАНИЙ

5.1. В своих взаимоотношениях СТОРОНЫ стремятся избегать споров и разногласий, а в случае их возникновения – разрешать их на основании взаимного согласия. Если согласие не достигнуто, спор передается на рассмотрение в Арбитражный суд Пермского края. Соблюдение досудебного (претензионного) порядка рассмотрения споров является обязательным. СТОРОНА, получившая претензию, обязана ответить на нее в 15-дневный срок.

5.2. Требования, предъявляемые СТОРОНАМИ друг другу, должны быть удовлетворены в 15-дневный срок, если настоящим договором, законом или самим требованием не установлен более длительный срок.

6. СРОК ДЕЙСТВИЯ ДОГОВОРА
6.1. Настоящий договор вступает в силу со дня подписания обеими СТОРОНАМИ и действует до фактического исполнения СТОРОНАМИ своих обязательств.

6.2. Досрочное расторжение настоящего договора осуществляется по соглашению СТОРОН, а при отсутствии такого соглашения – в судебном порядке.

6.3. Расторжение настоящего договора в судебном порядке, вызванное нарушением ИСПОЛНИТЕЛЯ его обязательств, является основанием для включения сведений об ИСПОЛНИТЕЛЕ в реестр недобросовестных поставщиков в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

7. ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ

7.1. Вопросы, не урегулированные настоящим договором, решаются в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.

7.2. Настоящий договор составлен в двух экземплярах, по одному для каждой из СТОРОН. Оба экземпляра имеют одинаковую юридическую силу. Настоящий договор имеет приложения, являющееся его неотъемлемой частью:

- Приложение 1: Техническое задание.
7.3. Все изменения, дополнения к настоящему договору действительны лишь в том случае, если они оформлены в письменном виде и подписаны обеими СТОРОНАМИ.

8. АДРЕСА И РЕКВИЗИТЫ СТОРОН

8.1. ЗАКАЗЧИК: Некоммерческая организация «Пермский фонд развития предпринимательства» Адрес: 614000, г. Пермь, ул. Монастырская, 12, оф. 22, 24 ИНН/КПП 5902989906/590201001. р/с 4070381074977000383 в Западно-Уральском банке ОАО «Сбербанк России» г. Пермь, БИК 045773603, к/с 30101810900000000, ОГРН 1125900002953
8.2. ИСПОЛНИТЕЛЬ: 
________________________________________________________________ _____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
ЗАКАЗЧИК:



                 ИСПОЛНИТЕЛЬ:

___________________ /Л.А. Овсянникова/ 
     ________________________  /___________ /

   М.П.





         М.П.

Приложение 1 

к договору оказания услуг
от «___»______________2013 года

№___________________
ТЕХНИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ

на обеспечение технического обслуживания и обеспечение работы CRM-системы
1. Термины и определения
	Пользователь
	Сотрудник органа местного самоуправления, органа государственной власти и инфраструктуры поддержки, ответственного за работу с системой.

	Исполнитель
	Служба технической поддержки, осуществляющая действия по техническому сопровождению и поддержке

	Продукт (АИАС) (Объект техподдержки)
	CRM-система поддержки малого и среднего предпринимательства (Автоматизированная информационно-аналитическая система)

	Отказ продукта
	Ошибка или сбой Продукта, вызванная конфликтом используемого оборудования и/или программного обеспечения вследствие определенных действий абонента или без его участия

	Заявка (уведомление)
	Обращение Пользователя в службу технической поддержки

	Системное программное обеспечение
	Операционная система ЭВМ, в том числе «офисный» пакет и другое программное обеспечение, за исключением Продукта

	Служба Технической Поддержки (СТП)
	Специалисты Исполнителя, осуществляющие техническую поддержку

	Call-центр
	Система фиксации Исполнителем заявок по телефонному звонку от Пользователя.

	МСП
	Малое и среднее предпринимательство


2. Выполняемые Исполнителем работы (услуги)

2.1. В рамках технической поддержки решаются вопросы:

· Консультации по входу в Продукт. Консультации оказываются в объеме руководства пользователя. Руководство пользователя разрабатывается Исполнителем, утверждается Заказчиком.

· Рекомендации по типовым проблемам, возникающим при входе в Продукт.

· Общие консультации по требованиям к клиентскому ПО. Список рекомендаций приводится в соответствующих разделах документации по продукту. Документация по продукту разрабатывается Исполнителем, утверждается Заказчиком.

· Рекомендации по настроечным параметрам продукта в рамках руководства пользователя.

· Консультативная помощь в поиске и устранении причин, вызвавших сбой в работе Продукта.

· Проведение диагностики с целью установления факта ошибки в работе программного продукта. Выявленная ошибка, в зависимости от сложности, устраняется в процессе диагностики или в последующих обновлениях.

· Разъяснения общих вопросов интеграции Продукта.

· Консультирование по функционалу модулей Продукта, если соответствующее описание отсутствует в документации.

· Консультации по функциональности Продукта, информирование Пользователя о выходе новых версий и о расширении функциональности Продукта в новых версиях.

· Разъяснения вопросов лицензирования Продукта.

· Разъяснения вопросов настройки безопасности при использовании Продукта.

· Приём пожеланий и запросов по совершенствованию функционала Продукта.

· Регистрация ошибок, выявленных в процессе эксплуатации Продукта. 

· Работа с документацией, дополнение документации.

2.2. В рамках технической поддержки НЕ решаются вопросы:
· Не осуществляется заполнение реестров новой информацией.

· Не производится оптимизация программного кода программных компонентов или модулей.

· Не решаются проблемы настройки соединения через прокси, за исключением общих рекомендаций по работе Программного обеспечения с прокси-серверами.

· Ошибки использования Продукта. Выдаются только общие рекомендации в соответствии с руководством пользователя и документацией по Продукту. Предлагаются уже известные методы решения аналогичных проблем.

· Не производится пояснение общих вопросов программирования.

· Не производится изменение конкретного программного кода модулей или компонентов для решения отдельных бизнес-задач. (Кроме случаев исправления ошибок в работе Продукта).

· Не осуществляется обучение тем программам, которые необходимы для работы с Продуктом, например, с Microsoft Office.

3. Порядок подачи и обработки обращений в службу технической поддержки

3.1. Основанием для выполнения работ по технической поддержке является заявка Пользователя. 

Заявкой считается:

· заявка через систему технической поддержки на сайте CRM-системы, заполненная по шаблону,

· электронное письмо, отправленное на электронный адрес: _____________________,

· письмо, отправленное на почтовый адрес Исполнителя и имеющее все необходимые реквизиты для точной идентификации пользователя и его просьбы.

· Звонок в сall-центр.

3.2. На каждое письмо или обращение через систему технической поддержки на сайте CRM-системы, автоматически генерируется и высылается на адрес Пользователя письмо с подтверждением о принятой проблеме.

3.3. Если проблема Пользователя аналогична ситуации, описанной в документации и/или руководстве пользователя, то Исполнитель должен указать ссылку на информацию в документации и/или руководстве пользователя и подробно пояснить данную проблему.

3.4. При получении обращения в службу технической поддержки, Пользователь получает уведомление о начале ее обработки и указанному обращению присваивается уникальный идентификатор. Полное содержание переписки может быть просмотрено на сайте в интерфейсе системы технической поддержки.

3.5. В целях более оперативного решения вопросов Исполнитель должен запросить у Пользователя следующую информацию:

· Описание проблемы и пошаговое описание действий по воспроизведению проблемы (по возможности).

· Периодичность возникновения проблемы.

· Критичность проблемы.

· Контактные реквизиты, с указанием телефона, адреса электронной почты и ответственного лица.

· Дополнительно службой технической поддержки может быть запрошена информация по настройкам и используемым версиям клиентского ПО, виду или версии системного программного обеспечения.

3.6. Заявки принимаются с 9 до 18 часов ежедневно (кроме выходных и праздничных дней). Ответы на поступившие вопросы отправляются пользователю в письменном виде и/или с использованием электронной почты в период с 9 до 18 часов (кроме выходных и праздничных дней). Время реакции на обращения включает в себя только рабочее время, при этом максимальное время реагирования на заявку составляет не более 12 часов. Время исполнения заявки зависит от критичности обращения, сложности решаемой проблемы и необходимости передачи вопроса в отдел разработки. Максимальное время исполнения заявки составляет не более 48 часов с момента реагирования на заявку.

3.7. Техническая поддержка НЕ оказывается по другим каналам (например, ICQ, форум, Skype). Вопросы, заданные по этим каналам не являются официальными обращениями и не регистрируются в системе техподдержки. Подобные средства связи рассматриваются только как средства общения и общих консультаций.

3.8. При создании обращения или при отправке обращения по электронной почте можно включать скриншоты и графические пояснения, которые могут помочь в решении проблемы. Скриншоты должны быть подготовлены в форматах: JPG, GIF, PNG. В случае использования скриншотов в форматах BMP следует их предварительно запаковать с использованием программы архиватора (RAR, ZIP).

3.9. Обращения в службу технической поддержки обрабатываются в порядке их поступления. Максимальный срок реакции на обращение должен составлять не более 8 рабочих часов. Приоритет отдается обращениям, полученным через систему технической поддержки на сайте CRM-системы. Вне очереди могут обрабатываться обращения с высоким уровнем критичности, требующие экстренного вмешательства или консультации специалистов технической поддержки. К таким обращениям могут быть отнесены вопросы восстановления работоспособности основных сервисов программных комплексов. 

3.10. Решение вопросов обращения может быть отложено или даже невозможно по следующим основным причинам:

· Невозможно повторить описанную проблему.

· Пользователь не может предоставить исходную информацию, достаточную для выявления и решения проблемы.

· Вопрос требует детальной диагностики, доработки функционала и/или выпуска обновления для Продукта.

· Пользователь выполняет действия в нарушение технических требований по использованию Продукта.

· Вопрос выходит за рамки технической поддержки.

· Вопрос задан некорректно или обсуждение вопроса проводится неконструктивно, и решение проблемы затягивается из-за несвоевременного предоставления информации по обращению.

3.11. Проблема считается принятой, только если Пользователь получил подтверждение о получении заявки СТП.

3.12. Исполнитель обязуется информировать Заказчика о выходе новых версий Продукта и о расширении функциональности в новых версиях Продукта. Информирование Пользователя осуществляется с использованием электронной почты.

4. Особые условия исполнения обязательств по техническому сопровождению и поддержке

4.1. Исполнитель не несет ответственности за отказы Продукта, связанные с работой программно-аппаратного комплекса Заказчика, на котором установлена CRM-система, его системного или базового программного обеспечения.

4.2. Пользователь должен следовать требованиям Исполнителя в отношении администрирования Продукта, изложенным в соответствующем руководстве. Несоблюдение Пользователем этих требований снимает с Исполнителя ответственность за возможные проблемы, связанные с сохранностью данных Продукта.

4.3. Исполнитель не несет ответственности за отказы в работе Продукта, связанные с несоблюдением Заказчиком требований Разработчика к аппаратному обеспечению, требований к архитектуре локальной сети и требований к системному программному обеспечению.

Служба технической поддержки и сопровождения не осуществляет консультирование по вопросам, относящимся к методологии разработки технического задания на внедрение Продукта, моделирования, эксплуатации модели и интеграции систем учета и хранения информации с Продуктом, а также по вопросам, относящимся к программным продуктам других разработчиков.
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