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Соглашение об уровне обслуживания

Соглашение о предоставления услуг связи ООО «Инсис» (далее - Соглашение) разработан в соответствии с ФЗ  «О связи», ФЗ «О Защите прав потребителей», «Правилами оказания услуг связи по передаче данных» (утв. постановлением Правительства РФ от 23 января 2006 г. №32), «Правилами оказания телематических услуг» (утв. постановлением Правительства РФ от 10 сентября 2007 г. №575), на основании лицензий Министерства связи и массовых коммуникаций, выданных Оператору.

Соглашение регулирует отношения между Исполнителем (Оператором) и Заказчиками (Абонентами): физическими лицами, юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями, и определяет уровень качества оказания услуги по размещению оборудования на территории ООО "Инсис" с обеспечением доступа в Интернет (далее Услуга), устанавливает параметры качества и пороговые значения этих параметров, а также описывает процедуры, связанные с устранением неисправностей проведением плановых ремонтных работ.
1. ОПРЕДЕЛЕНИЯ И СОКРАЩЕНИЯ

Исполнитель - ООО «Инсис» (Оператор).

Заказчик - Абонент ООО «Инсис», заключивший с ООО «Инсис» договор о размещении оборудования и предоставления доступа к сети Интернет.

ЦОД – телекоммуникационная площадка ООО «Инсис» (Дата-центр), представляет собой специализированное помещение, в котором реализована совокупность решений, технологий и организационных процедур, ориентированной на предоставление информационных сервисов и услуг с заданными параметрами качества.

Оборудование – сервер(ы) или иное оборудование Заказчика, размещаемое на территории ЦОД.

Услуга - услуга по размещению оборудования на территории ООО "Инсис" с обеспечением доступа в Интернет.
Договор – договор между Заказчиком и Исполнителем о размещении оборудования и предоставления доступа к сети Интернет.

Уровень обслуживания – совокупность параметров качества предоставляемых услуг, описанных в настоящем Соглашении.

Отчетный период – период предоставления Услуги за который начисляется и производится оплата, равен одному месяцу, если иное не указано в Договоре.
2. ДОСТУПНОСТЬ УСЛУГИ

2.1.  Определение доступности

Услуга считается доступной, если её эксплуатационные характеристики соответствуют гарантированным Исполнителем параметрам.

Доступность Услуги (SA – Service Availability) – это отношение количества минут в отчетном месяце, в течение которых услуга была доступна, к общему количеству минут в отчетном месяце, выраженное в процентах.

Перерывы в оказании Услуги, вызванные любой из перечисленных ниже причин, не классифицируются как недоступность и не являются основанием для заявления Заказчиком своих прав на получение перерасчета оплаты Услуги:

· Проведение плановых профилактических работ, в случае если работы проводятся с уведомлением Заказчика в сроки, определенные настоящим Соглашением.

· Проведение аварийных ремонтных работ, продолжительность которых не превышает 5 (Пяти) часов, в случае если работы проводятся с уведомлением Заказчика в сроки, определенные настоящим Соглашением.

· Работа на оборудовании Заказчика по запросу Заказчика.

· Тестирование Услуги по запросу Заказчика в случае, когда не было выявлено никакой неисправности (недоступности).

· Дефекты оборудования Заказчика.

· Неправомерные действия Заказчика.

· Обстоятельства непреодолимой силы (форс-мажор), в соответствии с условиями Договора.

2.2.  Уровень доступности

Исполнитель гарантирует Доступность Услуги не менее 99,7% в течение всего срока действия Договора.

В случае если гарантированная Доступность Услуги не соответствует указанным величинам, Заказчик Услуг имеет право на перерасчет ежемесячного платежа.

Схема перерасчета стоимости услуг

Схема перерасчета стоимости услуг представлена в таблице ниже (Таблица 1).

Таблица 1 – Схема перерасчета стоимости услуг

	Общий перерыв в работе меньше или равен 720*(1-SA/100) часа *
	Перерасчет стоимости услуг не производится

	Общий перерыв в работе больше чем 720*(1-SA/100) часа *

	Перерасчет стоимости услуг определяется пропорционально количеству минут перерыва в работе по следующей формуле:

CompenSA =(MRC/Qmonth)*Tcompen/(60*24),

где:

CompenSA – сумма перерасчета
MRC (monthly recurring charges)– сумма ежемесячных платежей Заказчика за услугу;

Qmonth – общее количество дней в месяце;

Tcompen – общая продолжительность недоступности (в минутах) превышающая значение 720*(1-SA/100)


* за вычетом времени, не являющегося перерывом сервиса в соответствии с п. 2.1
Исполнитель производит перерасчет ежемесячного платежа при поступлении от Заказчика запроса на перерасчет стоимости Услуг и оформленного Акта сверки технических перерывов при оказании Услуг, подтверждающего факт перерыва по истечении каждого Отчетного периода.
Права на перерасчет услуг не дают неисправности, вызванные обстоятельствами, описанными в п.2.1. настоящего Соглашения.

2.3.  Условия предоставления перерасчета стоимости услуг

Технические перерывы принимаются к рассмотрению в случае наличия в базе данных Исполнителя зарегистрированных  обращений  абонента. Расчет перерыва осуществляется следующим образом: от времени регистрации инцидента до момента  завершения работ по восстановлению сервиса. Восстановление сервиса должно быть подтверждено уполномоченным представителем Заказчика.

Исполнитель в течение 10 рабочих дней с момента получения Акта направляет Заказчику подписанный Акт или мотивированные возражения по поводу достоверности содержащейся в нем информации. В случае подтверждения Исполнителем правомерности претензий Заказчика, перерасчет стоимости оказанных услуг производится в виде соответствующего уменьшения платежей за последующий (после получения претензий) отчетный период. 

Общая сумма перерасчета услуг по настоящему Соглашению не может превышать 100% ежемесячных платежей за предыдущий отчетный период за услугу.

2.4.  Гарантируемые параметры

В таблице ниже представлены пороговые значения параметров, определяющие доступность услуги.

Таблица 2 – Гарантируемые параметры

	№
	Измеряемые параметры сервиса
	Значение параметра в мес.

	1
	Непрерывность работы инфраструктуры ЦОД
	Не менее 99,7 %

	2
	Доступность каналов передачи данных (Интернет) до ближайшего узла сети Исполнителя
	Не менее 99,7 %


Исполнитель гарантирует выполнение указанных в Таблице.2 параметров, за исключением случаев возникновения неисправностей, вызванных обстоятельствами, описанными в п.2.1. настоящего Соглашения.

В случае нарушения Исполнителем своих обязательств одновременно по нескольким гарантируемым параметрам за один отчетный период, доступность услуги определяется только по одному из параметров, значение которого нарушено в наибольшей степени.

3. Обеспечение условий эксплуатации в ЦОД

3.1. Электропитание

ЦОД обеспечивается бесперебойным электропитанием 220В/50Гц первой категории надежности.

На одну стойку в базовом предложении предоставляется защищенное электропитание мощность 5 кВт.

Продолжительность бесперебойного электропитания (UPS) 220 В переменного тока – не менее 1,5 часов.

3.2.  Температурный режим
В ЦОД осуществляется круглосуточный мониторинг температурного режима и обеспечивается необходимая для функционирования оборудования температура – не выше +25°С.

3.3. Противопожарная безопасность

ЦОД оборудован комплексом средств обнаружения источников возгорания и пожаротушения:

· Специальные детекторы дыма;

· Газовая система пожаротушения 

4. ОТЧЕТНОСТЬ

Для анализа и контроля соответствия уровня оказания Услуги, заявленного в настоящем Соглашении, а также с целью планирования действий по улучшению качества услуг, Исполнитель направляет по запросу Заказчика отчёт по выполнению условий настоящего Соглашения, содержащий фактически измеренные рассчитанные значения гарантируемых параметров. 

· Отчёты направляются по запросу Заказчика в течение одной недели после окончания отчётного периода по электронной почте.

· Отчёты содержат данные по выполнению описанного в настоящем Соглашении уровня оказания услуги:

· Фактические значения показателей предоставления услуги,

· Нарушения в выполнении установленных уровней услуги.

· Так же по запросу Заказчика отчёт может включать:

· Статистику по обработанным запросам: по категориям, времени разрешения;

· Описание существенных проблем, возникших в процессе предоставления услуги в течение месяца;

· Описание предпринятых корректирующих и предупреждающих действий;

· Предложения по улучшению параметров услуги;

· Информацию о планируемых в ближайший период изменениях, способных повлиять на предоставление услуги.

5. ПОРЯДОК ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ СТОРОН ПРИ УСТРАНЕНИИ НЕИСПРАВНОСТЕЙ И ПРОВЕДЕНИИ ПЛАНОВЫХ РАБОТ

5.1.  Приоритеты неисправностей

Под неисправностью понимается состояние Услуги, когда она не готова к эксплуатации или ее эксплуатационные характеристики не соответствуют гарантированным Исполнителем параметрам (см. п. 2 настоящего Соглашения). 

Продолжительность устранения неисправности рассчитывается как промежуток времени между временем регистрации неисправности Исполнителем и временем устранения неисправности, при условии, что Заказчик подтверждает устранение неисправности (исключая указанное время ожидания подтверждения устранения неисправности).
Неисправности подразделяются на три приоритета по степени срочности их устранения:

Первый приоритет: Авария -
полное отсутствие возможности оказания Услуги (перерыв), вызванное неисправностями на сети и/или оборудовании Исполнителя. 

Второй приоритет: Предаварийное состояние - частичное отсутствие возможности оказания Услуги.

Третий приоритет: любые возникающие проблемы, не приводящие к прерыванию Услуги, но влияющие на параметры качества сервиса. Параметры услуги не соответствуют требуемому качеству.

Продолжительность устранения неисправности, а также периодичность информирования Исполнителем Заказчика о ходе устранения неисправности, указаны в таблице ниже (Таблица 3).

Таблица 3 - Приоритеты устранения неисправностей

	Приоритет
	Продолжительность устранения неисправности
	Периодичность информирования Заказчика
	Режим работы по устранению неисправности

	Первый
	Не более 5 часов
	По запросу Заказчика и по факту устранения неисправности
	Круглосуточно

	Второй
	Не более 16 часов
	
	Ежедневно с 9.00 до 21.00

	Третий
	Не более 72 часов
	
	

	
	
	
	Рабочие дни с 9.00 до 18.00


5.2.  Плановые работы

Исполнитель или его субподрядчик может проводить плановые профилактические работы в целях усовершенствования сети, сетевого или инженерного оборудования ЦОД, технического обслуживания сетевого или инженерного оборудования ЦОД, а также сервисного обслуживания.

При наличии технической возможности плановые профилактические работы в целях усовершенствования сети, обслуживания сетевого оборудования должны производиться в интервале времени от 00.00 до 8.00 по местному времени.

Плановые профилактические работы в целях усовершенствования или технического обслуживания инженерного оборудования ЦОД могут проводиться в интервале времени от 23.00 до 8.00 по местному времени.

5.3. Аварийно-восстановительные работы

Аварийно-восстановительные работы проводятся, когда отмечаются периодически возникающие прерывания в оказании Услуги или существенные ухудшения параметров качества, которые могут привести к прерыванию оказания Услуги.

5.4.  Уведомления об обнаружении неисправности

В случае обнаружения Заказчиком неисправности при оказании Услуги Заказчик должен проинформировать Исполнителя. Информация предоставляется устно по телефону или по электронной почте, в соответствии с контактными данными, указанными в Договоре.

В случае обнаружения неисправности при оказании Услуги или получения сведений о неисправности от Заказчика Исполнитель должен незамедлительно зарегистрировать неисправность и в течение 1 (Одного) часа с момента регистрации направить уведомление об обнаруженной неисправности Заказчику.

Уведомление должно быть направлено на электронный адрес уполномоченного представителя Заказчика, указанный в Договоре.

В уведомлении должны быть указаны:

· номер зарегистрированной неисправности;

· время регистрации;

· краткое описание неисправности;

· контактные данные лица ответственного за предоставление;

5.5.  Уведомление о проведении аварийных ремонтных работ Исполнителем
Исполнитель должен уведомлять Заказчика о проведении аварийных ремонтных работ на сети передачи данных минимум за 1 (Один) час до начала работ.

Уведомление должно быть направлено на электронный адрес уполномоченного представителя, указанного в Договоре.

В уведомлении должны быть указаны:

· время, дата и продолжительность проведения работ

· контактные данные лица ответственного за предоставление информации о проводимых работах.

5.6.  Уведомление о проведении плановых работ Исполнителем
Исполнитель должен уведомлять Заказчика о проведении плановых работ, которые могут вызвать перерывы в работе Услуги, минимум за 1 (Один) рабочий день до начала работ. Исключением являются случаи, когда работы выполняются по запросу Заказчика, а также когда Исполнитель не может соблюсти указанный срок в связи с тем, что плановые работы проводятся по требованию Министерства по связи и информатизации Российской Федерации, иных Российских государственных органов или компетентных органов отрасли телекоммуникаций России. 

Уведомление должно быть направлено на электронный адрес уполномоченного представителя, указанного в Договоре.

В уведомлении должны быть указаны:

· время, дата и продолжительность проведения работ

· контактные данные лица ответственного за предоставление информации о проводимых работах.

Об изменении сроков проведения работ или их отмене оповещение Уполномоченного представителя противоположной стороны должно быть произведено в кратчайшие сроки после принятия решения.

5.7.  Процедура взаимодействия при устранении неисправности

Для устранения неисправности Исполнитель инициирует аварийно-восстановительные работы.

В ходе аварийно-восстановительных работ по неисправности, возникшей в зоне ответственности Исполнителя, Исполнитель по запросу информирует Заказчика о характере неисправности, принятых мерах, предположительных сроках ремонта и возможности использования резерва.

Неисправность считается устраненной, когда эксплуатационные характеристики Услуги соответствуют параметрам, гарантированным Исполнителем в настоящем Соглашении.

По факту устранения неисправности Исполнитель должен проинформировать уполномоченного представителя Заказчика по электронной почте и продублировав по телефону, указанным в Договоре.

Уполномоченный представитель Заказчика, указанный в Договоре, в течение 24 (Двадцати четырех) часов должен подтвердить устранение неисправности или проинформировать Исполнителя о причинах, по которым он отказывается подтвердить устранение неисправности. Информирование осуществляется путем отправки сообщения на электронный адрес Исполнителя, указанный в Договоре.

Если Заказчик не предоставляет указанное уведомление в течение 24 (Двадцати четырех) часов, неисправность считается устраненной.

Уполномоченный представитель Заказчика при передаче подтверждения об устранении неисправности может запросить отчет об устранении неисправности и Акт сверки технических перерывов при оказании Услуг.

Письменное уведомление (отчет) об устранении неисправности должно быть направлено Исполнителем по запросу Заказчика в течение 60 (Шестидесяти) рабочих дней от даты устранения неисправности на электронный адрес уполномоченного представителя, указанного в Договоре. В уведомлении должна содержаться следующая информация:

· Регистрационный номер неисправности;

· Продолжительность неисправности по времени;

· Причина неисправности;

· Фамилия ответственного за составление уведомления.

· Время отправки уведомления
Акт сверки технических перерывов при оказании Услуг должен быть сформирован Исполнителем и направлен по запросу Заказчика в течение 30 (ти) рабочих дней от даты устранения неисправности на электронный адрес уполномоченного представителя, указанного в Договоре.
