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	HelpDesk
	специализированный портал

	МП
	мобильное приложение «Первая Форма» для операционных систем «iOS» и «Android».

	Заказчик
	представитель и/или работник Заказчика, который получил право на использование Продукта и МП.

	Инцидент
	любое событие (факт), не являющееся частью стандартной работы Продукта, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества работы Продукта. Выделяют следующие типы инцидентов:
Ошибка – такое функционирование Продукта, которое противоречит положениям, описанным в прилагаемой к Продукту документации.
Несоответствие – такое функционирование Продукта, которое явно не противоречит положениям, описанным в прилагаемой к Продукту документации, но при этом признается ненормальным с точки зрения здравого смысла.


	Время реакции
	количество рабочих часов от момента постановки запроса в HelpDesk до начала работы по нему. Максимальное время реакции – 60 (Шестьдесят) минут.

	Время выполнения
	количество рабочих часов от начала работы по запросу Заказчика до демонстрации результата обработки запроса, которая производится на тестовой или любой доступной клиенту инсталляции Продукта.

	Время обновления
	количество рабочих часов от момента демонстрации результата обработки запроса до получения данного результата на инсталляции Продукта Заказчика.

	Услуги
	услуги технической поддержки
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	№
п/п
	Наименование объекта

	Расположение объекта 
(место оказания услуг) 
	Наименование основного средства 
(в отношении которого оказываются услуги)
	Примечания

	1
	2
	3
	4
	5

	1. 
	АО «Институт Гидропроект»
	125993, г. Москва, Волоколамское шоссе д. 2
	-
	-
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	№
п/п
	Наименование услуг / этапа услуг
	Единица измерения
	Количество

	1
	2
	3
	4

	1. 
	Услуги по технической поддержке и обновлению информационной системы  «Первая форма» с мобильным приложением для смартфонов
	Усл.ед.
	1
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	№ п/п
	Наименование услуг/ этапа услуг
	Требования к началу срока оказания услуг/ этапа услуг
	Требования к окончанию срока оказания услуг / этапа услуг

	1
	2
	3
	4

	1. 
	Услуги по технической поддержке и обновлению информационной системы «Первая форма» с мобильным приложением для смартфонов
	Дата заключения договора
	12 месяцев с даты заключения договора
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Таблица 4. Требования к продукции

	№ п/п
	Наименование параметра
	Требование заказчика
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	1. 
	Требования к оказанию услуг 

	1.1. 
	Общие требования к оказанию услуг 

	1.1.1. 
	Исправление Инцидентов
	Исправление выявленных недостатков программного кода. Запросы данного вида классифицируются по степени воздействия на бизнес-процессы Заказчика (приоритету).

	1.1.2. 
	Обновление версии Продукта
	Обновление версии Продукта с целью поддержания актуальности версии Продукта, либо необходимость внесения изменений в версию МП, возникшая как следствие исправления Инцидента (не менее 18 часов в год).

	1.1.3.
	Заявка на улучшение функционала Продукта
	Обработка заявки, содержащей описание пожеланий касательно функциональных, технологических и прочих свойств Продукта и/или МП.

	1.1.4.
	Обновление МП в App Store и Google Play
	Обновление с целью постоянного развития базовых возможностей МП, исправления текущих Инцидентов (не реже 1 раза в 2 месяца общие релизы)

	1.1.5.
	Консультирование
	Консультации по функциональным возможностям МП и Продукта. Общий объем таких Консультаций не может превышать 178,88 часов в течение оплаченных 12 (двенадцати) месяцев. Неиспользованное в течение оплаченных 12 (двенадцати) месяцев время на Консультации не переносится на следующий период.

	1.2. 
	Требования к способам оказания услуг

	1.2.1. 
	Способ оказания услуг
	Услуги оказываются удаленно, в случае необходимости выезда на территорию Заказчика к общей стоимости выработанного времени добавляется время на дорогу. Если для оказания Услуг необходим выезд за пределы МКАД далее, чем на 30 км, и длительность оказания услуг превышает 4 (Четыре) часа, Заказчик компенсирует затраты на проезд и размещение сотрудника Исполнителя.

	1.3. 
	Требования к процедурам оказания услуг

	1.3.1. 
	Время оказания услуг
	Услуги по договору оказываются сотрудниками Исполнителя с 10:00 до 18:00 по рабочим дням, за исключением ошибок критического приоритета, как это предусмотрено в Технических требованиях. По ошибкам критического приоритета Услуги оказываются ежедневно в круглосуточном режиме.

	1.3.2. 
	Лимит по времени и количеству предоставления услуг
	Услуги не лимитированы по времени и количеству, за исключением Консультаций и обновлений версий Продукта.

	2. 
	Требования к результатам услуг

	2.1. 
	Общие требования к результатам услуг

	2.1.1. 
	Результат работ
	Под результатом(ами) работ понимается (понимаются): исправление ошибок и несоответствий в программном коде Продукта и МП  и иное, предусмотренное Договором.

	2.2. 
	Требования к документации, описывающей результат оказания услуг

	2.2.1. 
	Документация по результату оказания услуг
	Результаты оказанных услуг должны быть подтверждены Актами сдачи-приемки оказанных услуг, подписанным со стороны Заказчика и Исполнителя. При этом датой оказания услуг по всем этапам будет считаться дата подписания указанных Актов.
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