



Лицензионный договор 
о передаче простого неисключительного права на использование программного обеспечения
 
	 г. Москва
	  «    »                20    г.




ООО «Программы Лояльности», именуемое в дальнейшем «Лицензиар», в лице Генерального директора Захарова Ильи Игоревича, действующего на основании Устава, с одной стороны, и 
                                                                   , именуемое в дальнейшем «Лицензиат», в лице ________________________________________________________________________, с другой стороны,
вместе именуемые «Стороны», а индивидуально – «Сторона», 
заключили настоящий лицензионный договор (далее по тексту – «Договор») о нижеследующем:
1. Предмет договора

1.1. Лицензиар предоставляет Лицензиату простое неисключительное право на использование программного обеспечения CardNonStop Loyalty Solutions (далее по тексту – ПО), а Лицензиат обязуется уплатить Лицензиару вознаграждение за предоставление Лицензиату прав на использование ПО на условиях, установленных Договором.  
1.2. Лицензиар гарантирует, что он является правообладателем исключительных прав на ПО, указанное в п. 1.1 Договора, и имеет права на заключение Договора. В подтверждение прав на ПО Лицензиар предоставляет копию Свидетельства о государственной регистрации программы для ЭВМ № 2014614586, выданного Федеральной службой по интеллектуальной собственности 29 апреля 2014 г. (Приложение №1 к Договору). 

2. Срок действия договора 

2.1. Договор вступает в силу с  «   »             20     года и заключается Сторонами на один календарный год.
2.2. Договор считается пролонгированным на один календарный год на прежних условиях, если какая-либо из Сторон за шестьдесят календарных дней до окончания срока действия настоящего Договора не уведомит другую Сторону о своем желании прекратить действие Договора.


3. Права и обязанности сторон
3.1. Лицензиар обязуется:
3.1.1. Предоставить Лицензиату право использования ПО в порядке и на условиях Договора.
3.1.2. Оказывать техническую поддержку ПО в соответствии с соглашением об уровне обслуживания, Описанием Услуг и Регламентом взаимодействия Сторон (Приложения №2, №3 и №4 к Договору).
3.1.3. Воздерживаться от каких-либо действий, способных затруднить осуществление Лицензиатом предоставленного ему права использования ПО в установленных Договором пределах. 
3.1.4. Информировать Лицензиата о новых версиях (обновлениях) ПО и предоставлять обновления ПО. Предоставление обновлений ПО осуществляется за дополнительную плату на условиях, определяемых Сторонами в дополнительном соглашении к Договору.
3.1.5. При расторжении Договора по любым основаниям передать все данные, полученные в процессе использования ПО. 
3.1.6. Все исключительные права на данные, полученные в процессе использования ПО, принадлежат Лицензиату. 
3.2. Лицензиат обязуется:
3.2.1. Своевременно выплачивать Лицензиару вознаграждение за использование ПО в порядке и сроки, установленные Договором.
3.2.2. Строго придерживаться и не нарушать условий Договора, а также обеспечить конфиденциальность полученной при сотрудничестве с Лицензиаром коммерческой и технической информации.
3.2.3. Не устанавливать ПО на компьютерах (оборудованиях), не соответствующих техническим требованиям для функционирования ПО.
3.3. Лицензиар вправе:
3.3.1. В случае нарушения Лицензиатом условий (способов) использования прав на ПО по Договору, лишить Лицензиата лицензии на использование прав на ПО. Нарушение норм об охране авторских прав может также повлечь гражданско-правовую и уголовную ответственность в соответствии с законодательством.
3.4. Лицензиат вправе:
3.4.1. Отказаться от исполнения Договора, если Лицензиар в нарушение условий Договора отказывается передать Лицензиату права на использование ПО по Договору.
3.4.2. Использовать ПО для любых целей Лицензиата, за исключением ограничений, определенных Договором.

4. Передача прав на использование ПО

4.1. Передача Лицензиату удаленного доступа к ПО осуществляется следующим образом: 
— Лицензиар арендует серверное оборудование в сертифицированном Дата-Центре и на этом оборудовании разворачивает ПО, состоящее из процессинга карт лояльности и административной панели CRM-системы;
— Лицензиар передает данные (точка доступа API, логин, пароль, пользовательская документация) сотруднику Лицензиата посредством электронной почты;
— Стороны совместно проводят настойку и тестирование ПО, создают дополнительных пользователей для сотрудников Лицензиата.
4.2. Лицензиар передает Лицензиату копию ПО в срок до «__» _______ 20__ г. 
4.3. Моментом предоставления Лицензиату прав, предоставляемых Договором, является подписание Акта приема-передачи.
4.4. Обязанности Лицензиара по передаче ПО считаются исполненными надлежащим образом в соответствии с условиями Договора в полном объеме со дня направления Лицензиаром электронного письма с данными, указанного в п.

5. Гарантии прав использования программного обеспечения

5.1. Лицензиар гарантирует, что предоставляемые Лицензиату по Договору права на использование ПО принадлежат Лицензиару на законных основаниях; Лицензиар вправе предоставлять названные права Лицензиату; на момент заключения Договора ПО является свободным от каких бы то ни было требований третьих лиц, как связанных с самим ПО, так и связанных с предоставляемыми по Договору правами.
5.2. Лицензиар гарантирует, что модули ПО соответствуют техническим требованиям, а так же функциональным и техническим параметрам, указанным в программной документации.
5.3. Лицензиар не несет ответственности и не возмещает убытки Лицензиата, вызванные нарушениями и/или ошибками при эксплуатации ПО, возникшие в результате неправомерных действий сотрудников Лицензиата, либо третьих лиц, а также неполадок технических средств и сбоев электрооборудования.
5.4. Лицензиар будет защищать Лицензиата от всех исков третьих лиц в отношении интеллектуального или промышленного владения ПО. В случае возникновения такого иска, Лицензиат должен незамедлительно информировать Лицензиара обо всех претензиях, предъявленных третьим лицом, и предоставить всю необходимую информацию, касающуюся этого спора.
5.5. Лицензиат должен понимать, что несет полную ответственность за возможные негативные последствия, вызванные несовместимостью или конфликтами ПО с другими программными продуктами, установленными на оборудовании (в том числе кассовом) Лицензиата. ПО не предназначено и не может быть использовано в информационных системах, работающих в опасных средах либо обслуживающих системы жизнеобеспечения, в которых сбой в работе ПО может создать угрозу жизни людей или повлечь большие материальные убытки.

6. Размер вознаграждения, порядок и сроки его выплаты

6.1. Лицензиат ежемесячно вносит вознаграждение за использование ПО в соответствии с условиями Договора в размере ______________ рублей, включая НДС 5% (_________ рублей) не позднее десятого числа месяца, следующего за расчётным.
6.2. Лицензиар оказывает услуги на территории Российской Федерации и является плательщиком НДС в соответствии с Налоговым Кодексом Российской Федерации. Если вследствие изменений законодательства будут увеличены ставки НДС, то стоимость услуг, указанная в настоящей Спецификации, увеличивается в соответствии с новой ставкой.
6.3. Способ оплаты по Договору: перечисление Лицензиатом денежных средств в валюте Российской Федерации (рубль) на расчетный счет Лицензиара на основании счета и Акта выполненных работ. 
6.4. Стоимость ежемесячного обслуживания может быть пересмотрена и изменена на основании Дополнительных Соглашений к настоящему Договору. 

7. Ответственность сторон

7.1. Стороны несут ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение своих обязательств по Договору в соответствии с Договором и законодательством России. 
7.2. Неустойка по Договору выплачивается только на основании обоснованного письменного требования Сторон.
7.3. Выплата неустойки не освобождает Стороны от выполнения обязанностей, предусмотренных Договором. 
7.4. Сторона, не исполнившая или ненадлежащим образом исполнившая обязательства по Договору, обязана возместить другой Стороне причиненные таким неисполнением убытки. Бремя доказывания убытков лежит на потерпевшей Стороне.
7.5. Расторжение Договора не освобождает Стороны от ответственности за неисполнение/ненадлежащее исполнение своих обязательств по Договору.
7.6. Ответственность Лицензиара:
7.6.1. В случае несвоевременной передачи прав использования ПО в соответствии с условиями Договора, Лицензиар обязуется выплатить Лицензиату пени из расчета 0,1 (одна десятая) процента от стоимости несвоевременно переданных прав использования ПО за каждый день просрочки, но не более 10 (десяти) процентов.
7.6.2. При просрочке передачи данных Лицензиар уплачивает неустойку в размере 0,1% от суммы вознаграждения, определённого в разделе 6 настоящего Договора, за каждый день неисполнения обязательства. 
7.7.  Ответственность Лицензиата:
7.7.1. В случае несвоевременной оплаты Лицензиару вознаграждения за использование ПО в соответствии с условиями Договора, Лицензиат обязуется выплатить Лицензиару пени из расчета 0,1 (одна десятая) процента от суммы вознаграждения за каждый день просрочки.

8. Основания и порядок расторжения договора

8.1. Договор может быть расторгнут по соглашению Сторон, а также в одностороннем порядке по письменному требованию одной из Сторон по основаниям, предусмотренным законодательством.
8.2. Расторжение Договора в одностороннем порядке производится только по письменному требованию Сторон в течение 60 (Шестьдесят) календарных дней со дня получения Стороной такого требования.
8.3.  Действие получаемого Лицензиатом права использования ПО прекращается при досрочном расторжении Договора.

9. Разрешение споров из договора

9.1. Претензионный порядок досудебного урегулирования споров из Договора не является для Сторон обязательным.
9.2.  Претензионные письма направляются Сторонами нарочным либо заказным почтовым отправлением с уведомлением о вручении последнего адресату по местонахождению Сторон, указанным в п. 12 Договора. 
9.3.  Допускается направление Сторонами претензионных писем по электронной почте.  
9.4. Срок рассмотрения претензионного письма составляет 3 (Три) рабочих дней со дня получения последнего адресатом.
9.5. Споры из Договора разрешаются в судебном порядке в соответствии с законодательством.  

10. Форс-мажор

10.1. Стороны освобождаются от ответственности за полное или частичное неисполнение обязательств по Договору в случае, если неисполнение обязательств явилось следствием действий непреодолимой силы, а именно: пожара, наводнения, землетрясения, забастовки, войны, действий органов государственной власти или других независящих от Сторон обстоятельств.
10.2. Если любое из таких обстоятельств непосредственно повлекло неисполнение обязательств в сроки, установленные Договором, то эти сроки соразмерно продлеваются на время действия соответствующих обстоятельств.
10.3. Если эти обстоятельства будут длиться более 1 (одного) календарного месяца, то каждая из Сторон будет вправе выступить с инициативой о расторжении Договора в связи с невозможностью его исполнения. В случае принятия Сторонами решения о расторжении Договора по названному основанию ни одна из Сторон не будет иметь права на возмещение возможных убытков.
10.4. Сторона, которая не может выполнить обязательства по Договору, должна своевременно, но не позднее 10 (Десяти) календарных дней после наступления обстоятельств непреодолимой силы, письменно известить другую Сторону, с предоставлением обосновывающих документов, выданных компетентными органами.
10.5. Неуведомление или несвоевременное уведомление о возникновении форс-мажорных обстоятельств, лишают Сторону права ссылаться на любые вышеуказанные обстоятельства, как на основание, освобождающее от ответственности за неисполнение обязательств.
10.6. Стороны признают, что неплатежеспособность не является форс-мажорным обстоятельством.
11. Прочие условия

11.1. Все условия Договора являются конфиденциальной информацией для третьих лиц и не могут быть разглашены без взаимного на то согласия Сторон.  Стороны также обязуются не разглашать и не передавать (не делать доступной иным способом) какую-либо информацию и сведения друг о друге, которая стала им известна в ходе исполнения Договора.
11.2. Все интеллектуальные права Лицензиара защищены законодательством.
11.3. После прекращения действия Договора Лицензиат обязуется немедленно прекратить использование ПО.
11.4. Стороны не имеют никаких сопутствующих устных договоренностей. Содержание текста Договора полностью соответствует действительному волеизъявлению Сторон.
11.5. Вся переписка по предмету Договора, предшествующая его заключению, теряет юридическую силу со дня заключения Договора.
11.6. Договор составлен в 2 (двух) подлинных экземплярах на русском языке по одному для каждой из Сторон.

12. Список приложений

12.1. Приложение №1 — Документ, подтверждающий право на программное обеспечение (копия). Копия Свидетельства о государственной регистрации программы для ЭВМ № 2014614586, выданного Федеральной службой по интеллектуальной собственности 29 апреля 2014 г.  
12.2. Приложение №2 — Соглашение об уровне обслуживания. 
12.3. Приложение №3 — Регламент взаимодействия сторон.  
12.4. Приложение №4 — Описание Услуг. 

13. Адреса и реквизиты сторон
	Лицензиар:
ООО «Программы Лояльности»  
(заполняется Сторонами при заключении договора)
	Лицензиат:




14. Подписи сторон
	 Лицензиар  

_______________ Захаров И.И.
	 Лицензиат  

_______________       (____________)







Приложение №1 к Лицензионному Договору

[image: ]

Приложение №2 к Лицензионному Договору
Соглашение об уровне обслуживания

1. [bookmark: _Ref213645300]Параметры предоставляемых услуг.
1.1 Время доступности услуг.
	№ п/п
	Услуга
	Время предоставления 

	1.1.1
	Доступность оборудования ПАК 
	24х7х365  - 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, 365(6) дней в году

	1.1.8
	Доступность канала от здания ЦОД до локации Заказчика
	24х7х365  - 24 часа в сутки, 7 дней в неделю, 365(6) дней в году



1. Устранение инцидентов.
0. Приоритезация инцидентов.
	№ п/п
	Приоритет инцидента
	Описание

	Инцидент – неисправность, сбой в работе оборудования или ПО, иное событие, повлекшее ухудшение зафиксированного в SLA качества или полное / частичное прекращение предоставляемого Компанией сервиса.

	2.1.1

	Приоритет 1
	Авария – полное прекращение предоставления Услуги, вызванное неисправностями и проблемами на сети и/или оборудовании Исполнителя

	
	
	Средняя сетевая задержка более 50мсек за период 15 минут (для Интернета)

	2.1.2
	Приоритет 2
	Процент потери пакетов от 0,2 до 0,4% в пределах за период 15 минут (для каналов точка-точка)

	
	
	Средняя сетевая задержка от 5 до 15мсек за период 15 минут (для каналов точка-точка)

	2.1.3
	Приоритет 3
	Запрос Заказчика, связанный с нарушением политик безопасности, взломом и компрометации системы.


0.  Решение инцидентов.
	№ п/п
	Приоритет инцидента
	Обработка
	Время реакции на инцидент*
мин
	Максимальное время решения инцидента**
	Суммарное время решения инцидента в месяц
	Допустимое количество инцидентов в месяц, ед

	2.2.1
	Приоритет 1
	Круглосуточно
	5
	Не более 15
минут
	Не более 15 минут
	Не более 1

	2.2.2

2.2.3
	Приоритет 2

Приоритет 3
	Круглосуточно
Круглосуточно
	10

15
	Не более 1 часа
Не более 1 часа 15 минут
	Не более 2 часов
Не более 2 часов
	Не более 2
Не более 3


*Принятие и регистрация обращения, классификация и приоритезация. Заказчик уведомляется соответствующим электронным письмом. 
**Время решения инцидента начинает считаться с момента уведомления Заказчика о его регистрации и присвоении идентификационного номера до момента его решения. Данное временное значение не распространяется на услуги по аренде оборудования. Для каждого типа оборудования данное значение определяется индивидуально и зависит от наличия заводского брака, а также наличия и типов сервисных пакетов вендера или Исполнителя.
0.1  Наложение штрафных санкций.
	№ п/п
	Классификация
	Условия
	Штрафные санкции 

	2.3.1
	Наложение штрафных санкций за не соблюдение допустимого времени реакции по инциденту 
	Превышение времени реакции на инцидент 
	Если время ожидания реакции на инцидент было превышено, то штрафные санкции начисляются в размере 1/43200 за каждую полную и неполную минуту ожидания. 
Общая сумма штрафа ограничена 100% месячной стоимости.

	2.3.2
	Наложение штрафных санкций за нарушения SLA предоставляемой услуги по инцидентам с приоритетом 1
	Превышение времени единичного простоя предоставляемой услуги, превышение суммарного времени простоев, превышение количества допустимых инцидентов
	Если время единичного простоя в работе услуги составляет более 15 минут с момента его регистрации, то каждая полная и неполная минута ожидания тарифицируется как 1/43200 месячной стоимости услуги.
В случае возникновения 2-х и более инцидентов с приоритетом 1, каждая полная и неполная минута ожидания,  тарифицируется как 1/43200 месячной стоимости услуги.
Общая сумма штрафа ограничена 100% месячной стоимости.

	2.3.4
	Наложение штрафных санкций за нарушения SLA предоставляемой услуги по инцидентам с приоритетом 2
	Превышение времени единичного инцидента, превышение суммарного времени простоев, превышение количества допустимых инцидентов
	Если время единичного инцидента по предоставляемой услуге составляет более 60 минут с момента его регистрации, то каждая полная и неполная минута ожидания,  тарифицируется как 1/142560 месячной стоимости услуги.
В случае возникновения 3-х и более инцидентов с приоритетом 2, каждая полная и неполная минута ожидания,  тарифицируется как 1/142560 месячной стоимости услуги.
Общая сумма штрафа ограничена 30% месячной стоимости.

	2.3.5
	Наложение штрафных санкций за нарушения SLA по инцидентам с приоритетом 2  
	Превышение времени единичного инцидента, превышение суммарного времени простоев, превышение количества допустимых инцидентов.
	Если время единичного инцидента по предоставляемой услуге составляет более 120 минут с момента его регистрации, то каждая полная и неполная минута ожидания,  тарифицируется как 1/432000 месячной стоимости услуги.
В случае возникновения 4-х и более инцидентов с приоритетом 3, каждая полная и неполная минута ожидания,  тарифицируется как 1/432000 месячной стоимости услуги.
Общая сумма штрафа ограничена 10% месячной стоимости.


3. Обработка обращений пользователей.
3.1 Классификация и приоритезация обращений.
	№ п/п
	Классификация
	Приоритет
	Описание

	3.1.1
	Запрос на обслуживание
	Приоритет 4
	Зафиксированная потребность Заказчика в обслуживании в рамках предоставляемых ему услуг (определённых в SLA или описанных в приложениях для Заказчика) или компонент, их образующих, не связанное со сбоем или отказом в IT-инфраструктуре. 

	3.1.2
	Запрос на изменение
	Приоритет 5
	Запрос, приводящий к изменению состава и/или объема услуг, определённых в SLA или описанных в приложениях для Заказчика.

	3.1.3
	Запрос на предоставление информации
	Приоритет 6
	Запрос на предоставление информации по услуге, включая отчёты по объёму трафика, сервисные отчёты, отчёты по мониторингу и т.д.

	3.1.4
	Запрос на предоставление физического  доступа
	Приоритет 2
	Запрос на срочный физический доступ к оборудованию размещенному в ЦОД Исполнителя

	
	
	Приоритет 4
	Запрос на плановый физический доступ к оборудованию размещенному в ЦОД Исполнителя


3.2  Обработка запросов.
	№ п/п
	Категория
	Приоритет
	Обработка
	Время реакции на запрос*
Мин
	Максимальное время решения запроса**

	3.2.1
	Запрос на обслуживание
	Приоритет 4
	В рабочие часы***
	20
	Не более 12 часов

	3.2.2
	Запрос на изменение
	Приоритет 5
	В рабочие часы
	20
	Не более 16 часов****

	3.3.3
	Запрос на предоставление информации
	Приоритет 6
	В рабочие часы
	20
	Не более 40 часов

	3.3.4
	Запрос на предоставление физического доступа
	Приоритет 2
	Круглосуточно
	20
	Не более 1 час

	
	
	Приоритет 4
	Круглосуточно
	20
	Не более 12 часов


*Принятие и регистрация обращения, классификация и приоритезация. Заказчик уведомляется соответствующим электронным письмом. 
**Время решения обращения начинает считаться с момента уведомления Заказчика о его регистрации и присвоении идентификационного номера до момента его решения. Данное временное значение не распространяется на услуги по аренде оборудования. Для каждого типа оборудования данное значение определяется индивидуально и зависит от наличия заводского брака, а также наличия и типов сервисных пакетов вендера или Исполнителя.
***В рабочие часы Исполнителя: рабочие дни РФ с 9.30 до 18.30.
****Время решения запроса на изменение сводится к времени расценки работ и материалов, необходимых для проведения изменений, а также ознакомлению Заказчика со сроками проводимых изменений.
4. Проведение регламентных работ
4.1 Проведение регламентных работ.
	№ п/п
	Позиция
	Показатели
	Уведомление 
Заказчика
	Дополнительные
условия

	4.1.1
	Проведение технологических работ
	Суммарная продолжительность перерывов в работе услуги – не более 1,6 часов в год.
Интервалы между перерывами – не менее 30 календарных дней.
	Не менее чем за 5 календарных дня до начала перерыва
	Время проведения работ согласовывается с Заказчиком

	4.1.2
	Проведение экстренного связанного с установкой выпускаемых производителем обновлений (upgrades) и\или корректирующих заплаток (patches) имеющих критическое значение для работоспособности, производительности, безопасности ПО
	Время перерыва равно фактическому времени установки обновлений (upgrades), корректирующих заплаток (patches) и тестирования
	Непосредственно перед началом работ
	Предполагаемая продолжительность проведения работ сообщается Заказчику


5. Типовые обращения/инциденты и их классификация
5.1 Наложение штрафных санкций.
	№ п/п
	Категория запроса
	Описание
	Условия
	Классификация

	5.1.1
	Запрос на обслуживание
	Работа с оборудованием  Заказчика
	Перезагрузка оборудования, подключение консоли, загрузка в определенную операционную систему, проверка индикации, состоянии линков
	Приоритет 4

	5.1.2
	Запрос на обслуживание
	Установка дополнительного оборудования
	
	Приоритет 4

	5.1.5
	Запрос на изменение
	Изменение параметров SLA
	Изменение любых параметров: температурного режима, влажности, изменение временных параметров или любых других договорных параметров
	Приоритет 5

	5.1.6
	Запрос на изменение
	Изменение контактных лиц со стороны Заказчика
	Изменение контактных лиц или изменение взаимодействий
	Приоритет 5

	5.1.8
	Запрос на предоставление информации
	Запрос на предоставление  общей информации
	отчёты по объёму трафика
сервисные отчёты
	Приоритет 6

	
	
	
	отчёты по мониторингу,
дополнительная информация о структуре дополнительных услуг и их стоимости.
	


Приложение №3 к Лицензионному Договору                                                    Регламент взаимодействия Сторон

Все работы, связанные как с разработкой новых функций системы, так и с поддержкой существующих осуществляются по следующему регламенту:
1. Определяется тип задачи: 
a. Добавление новых функций в систему;
b. Поддержка существующих функций. Сюда входят все вопросы, связанные с выгрузкой данных, анализом данных, ошибками и иными вопросами.
2. Определяется срочность задачи:
a. Немедленно. Данная срочность может быть присвоена только задачам, связанным с критическими ошибками в текущей системе (отказ системы). Необходимо сообщить о такой задаче по телефону руководителю проекта. Продублировать обращение в письменной форме в системе osTicket.
b. Высокая срочность. Данная срочность может быть присвоена задачам, требующим решения в течение 2-3 часов. Необходимо сообщить о такой задаче по телефону руководителю проекта. Продублировать обращение в письменной форме в системе osTicket.
c. Средняя срочность. Данная срочность может быть присвоена задачам, требующим решения в течение суток. Необходимо сообщить о такой задаче в письменной форме в системе osTicket.
d. Низкая срочность. Данная срочность может быть присвоена задачам, требующим решения в течение 3-х рабочих дней (сюда входят всевозможные выгрузки и анализ данных, настройка акций, формирование рассылок и др). Необходимо сообщить о такой задаче в письменной форме в системе osTicket.
e. Не срочно. Данная срочность может быть присвоена задачам, срочность которых не определена. Например, доработки системы. Необходимо сообщить о такой задаче в письменной форме в системе osTicket.
[bookmark: h.ohce9sfq882r]Формы уведомления подрядчика о вопросах/задачах.

В зависимости от типа и срочности задачи уведомлять подрядчика необходимо одним из следующих способов (либо их комбинацией):

1. В системе osTicket. Все работы осуществляются только при формировании соответствующей заявки в системе. 
2. По телефону. Уведомлять по телефону можно и нужно только руководителя проекта в случае возникновения срочных задач (срочность a, b). 
3. По электронной почте. 

В письменном обращении (osTicket и электронная почта) необходимо:
1. Четко сформулировать вопрос/проблему;
2. В случае ошибки в текущей системе описать последовательность шагов, чтобы ее воспроизвести;
3. Обозначить срочность;
4. Сообщить, кто является ответственным лицом со стороны заказчика, при необходимости сообщить его контактные данные;
5. В случае если это вопрос по доработке системы или созданию новых компонентов, обязательно приложить файл с техническим или рабочим заданием в свободной форме.

В обращении по телефону необходимо:
1. Четко сформулировать вопрос/проблему;
2. В случае ошибки в текущей системе описать последовательность шагов, чтобы ее воспроизвести;
3. Обозначить срочность;
4. Договорится о сроках выполнения (если возможно), либо о сроках проведения анализа специалистами подрядчика;
5. Сообщить, кто является ответственным лицом со стороны заказчика, при необходимости сообщить его контактные данные.
[bookmark: h.hey2r0o5i8x4]Проведение работ по доработке или созданию новых компонентов
В случае работ по доработке или созданию новых компонентов последовательность действий такая:

1. Постановка задачи в письменном виде в свободной форме оставляется в системе osTicket;
2. Происходит согласование:
a. Возможно или нет реализовать;
b. Заказчиком пишется рабочее или техническое задание (ТЗ/РЗ). Рабочее задание пишется на небольшие доработки (например, поменять правила или изменить форму отчета). Техническое задание пишется для больших доработок (например, новый сайт или модуль отчета).
c. ТЗ/РЗ корректируется, согласуется совместно специалистами заказчика и подрядчика. Но первичная постановка задачи (первый вариант ТЗ/РЗ) всегда делается именно заказчиком.
3. После согласования ТЗ/РЗ подрядчик делает оценку:
a. Времени необходимого для реализации задачи;
b. Стоимости задачи;
c. Срок начала и окончания работ;
4. Заказчик распечатывает ТЗ/РЗ на своем фирменном бланке. Лицо ответственное за выполнение задачи со стороны заказчика ставит на ТЗ/РЗ подпись, и скан присылает по электронной почте руководителю и менеджеру подрядчика. В случае, если эта доработка не входит в абонентскую плату, составляется и согласуется Дополнительное Соглашение к настоящему Договору.
5. Начинаются работы;
6. По завершении работ заказчик принимает работу и это фиксируется актом. Скан акта за подписью лица ответственного за выполнение задачи со стороны заказчика отправляется по электронной почте руководителю и менеджеру подрядчика;
7. Работа считается выполненной.

В рамках первичного ТЗ/РЗ необходимо зафиксировать следующие пункты:
1. Описать суть задачи, без деталей;
2. Если задача включает в себя какие - либо вычисляемые параметры (новые правила начисления, отчет, выгрузка или иная аналитика), то привести алгоритмы или формулы для их вычисления.
3. Если задача включает в себя дизайн или верстку, то необходимо указать желаемое расположение элементов, световую схему. Описать поведение всех активных элементов.
4. Привести несколько примеров.


Приложение №4 к Лицензионному Договору
Описание услуг

1. Инсталляционные услуги.

Внедрение коробочной версии процессинга (ПЦ) и административной панели (АП) для запуска работы программы лояльности в сети магазинов Заказчика. А именно: 

1.1 Резервация серверного оборудования
1.2 Развертывание ПЦ и АП на серверном оборудовании Исполнителя
1.3 Тестирование сопряжения 
1.4 Формирование форматов выгрузок и обмена данными
1.5 Тестовый и боевой запуски системы

2. Абонементные услуги.

2.1 Услуги дата-центра.
Поддержка аппаратной и программной части процессинга.
- Работоспособность серверов дата-центра.
- Работоспособность каналов связи.
- Корректная работа программных модулей и серверов дата-центра, настроенных в соответствии с логикой программы лояльности Заказчика.
- Обеспечение энергоснабжения с применением дублирующих источников электропитания.
- Настройка, поддержание работоспособности и обновление программной части комплекса на всем оборудовании, находящемся в зоне ответственности Исполнителя. Зоной ответственности Исполнителя является: устранение неполадок и отказов, возникших на оборудовании и программном обеспечении Исполнителя, препятствующих корректной и непрерывной работе программы лояльности Заказчика.

2.2 Услуги процессинга.

2.2.1 Поддержка веб-интерфейсов и баз данных Заказчика. 
- Обеспечение непрерывного доступа в веб-интерфейсы программы Заказчика.
- Обеспечение ежедневного резервного копирования баз данных по программе лояльности Заказчика.
- Обеспечение непрерывной и корректной обработки данных для обеспечения работоспособности бонусной программы Заказчика.
- Процессинг (обработка) транзакций по начислению, хранению, получению баланса и списания бонусов с карт в соответствии с утверждённым Техническим заданием на реализацию программы Заказчика.
- Обеспечение защиты баз данных от несанкционированного доступа и изменения.
- Автоматическая выгрузка и загрузка информации на SFTP-сервера по согласованному справочнику.

2.2.2 Поддержка пользователей системы. 
- Обучение сотрудников Заказчика для самостоятельной работы с системой. 
- Консультация сотрудников Заказчика по всем вопросам, касающимся работы системы.
- Корректировка транзакций и работа с данными при возникновения этих заявок по причинам технических неисправностей в ПО Исполнителя и в зоне ответственности Исполнителя.
- Формирование выгрузок из базы данных Заказчика по четко сформулированным Заказчиком требованиям, но не более трех выгрузок в месяц. 
- Формирование табличных отчетов в административной панели по заранее сформированным выгрузкам, но не более двух отчетов в квартал. 
- Доработки/настройки ПО Исполнителя, занимающие в совокупности не более 8 (восьми) часов работы специалистов в месяц. Работа сверх 8 (восьми) часов оплачивается дополнительно.
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