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В тех слJлIсшх, когда Вы не удовлетворены ходом аварийно-восстановительных работ,

просим Вас воспольqоваться нюкеслед/,ющей матрицей эскалации:

Матрица эскалации

Уровень Щолжность Фио Контактные дацные

0
Специалист по работе с

техническими
претензиями (сменный)

Круглосуточно:
e-mail: cifs@domru.ru
тел.: +7(800) 505-97-20

t.

1

Менеджер по
обслуживанию

корпоративных кJIиентов
проекта

Петрова Ирина Элуарловна

e-mail : irina. e.petrova@domru.ru
тел.: *7 (8442) 5З-2|-64 доб.
21з5з

(Пн-Чт: с 9:00 до 18:00, Пт: с
9:00 до |6:45; МСК+1)

2
технический

руководитель проекта
Матросова Юлия

васильевна

e-mail:
iuliia.matrosova@domru.ru
тел.: *7 (8442) 5З-21-64 доб.
21185

(Пн-Чт: с 9:00 до 18:00, Пт: с
9:00 до 16:45; МСК+1)

J
Руководитель по
ЭкспJý/атации и

техническому сервису

Уткин Андрей
Владимирович

e-mail : andrei.utkin@domru.ru
тел.: *7 (З42)246_22_зз доб.
220l'1

(Пн-Чт: с 9:00 до 18:00, Пт: с
9:00 до \6:45; МСК+2)

6. Ответственность Сторон
6.1 Исполнитель не несет ответственности по аварийным ситуациям, возникшим по причине

обстоятельств, приведших, прямо или косвенно, например наводнения, пожары, землетрясения,
эпидемии, военные перевороты, террористические акты, гражданские волнения, приказы или иные акты
государственных органов, к невозможности выполнения Сторонами взаимных обязательств.

6.2 Стороны нес}"т ответственность друг перед другом по всем обоснованным претензиям, которые
след},ют из того, что одна из Сторон нарушила порядок взаимодействия, установленный настоящим
регламентом.

7. Срок действия Регламеrrта
7.1 Регламент вступает в силу с момента подписания его Сторонами. Срок действия Регламента связан

со сроком деЙствия Государственного контракта J\Ъ 0173100007519000074 |44З|6 от <<14>> авryста
2019г.

7.2 Следствием расторжения или аннулирования указанного ,Щоговора является одновременное
окончание срока действия данного Регламента.

7.З Настоящий Регламент исполнен в дв}х экземплярах.
7.4 Внесение изменений и дополнений в настоящий регламент производится установленным порядком

по взаимному согласию Сторон.
,Щополнительно: Исполнитель обязан вкJIючить в список лиц Пользователя, использующих его

пользовательское (оконечное) оборулование, заверенный уполномоченным представителем
'Пользователя, содержащий сведения о лицах, использующих его пользовательское (оконечное)
оборудование (фамилия, имя, отчество (при наличии), место жительства, реквизиты документа,
удостоверяющего личность), с требованием к Получателю его обновления не реже одного раза в
щвартал, согласно положений настоящей типовой формы.
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1.1 Настоящим документом устанавливается порядок взаимодействия технических слryжб Исполнителя
(далее Исполнитель) и технических слryжб Полцzчателя (далее Поrryчатель), порядок эскалации при
устранении пробilем с услугами связи в рамках Государственного контракта
Ns0173100007519000074_144З\6 от <l4> авryста 2019г. 

,а1.2 Состав, техничеtкие характеристики и параметры услуг оfiределены в соответств}.ющем
Государственном контракте и Технftеском задании, которое является приложением к
Государственному контракту.

1.3 Стороны обмениваются всей необходимой информацией для реализации конструктивного
взаимодействия, в рамках обеспечения гарантированного качества усJIуг.

2. Контакты технических служб для взаимодействия

Взаимодействие по вопросам обеспечения бесперебойного функционирования Полlr.rателя
осуществляется между техническими службами Пол5rчателя и Исполнителя, контакты которьж указаны
ь п.2.| и п.2.2 соответственно.

2. 1 Контакты Полцrчателя

ответственный Телефон e-mail

2.2 Контакты Исполнителя

ответственный

Отдел обслуживания Исполнителя +7 (в00) 505-91-20

e-mail

cifs@domru.ru

2.3 Взаимодействие Сторон осуществляется режиме <<24х7>> (24 часа в с)лтки, 7 дней в неделю, З65(6)
днеЙ в году), с использованием имеющихся средств связи: телефон, электронная почта, согласно
контактной информации, предоставленной Сторонами др}т друry.

2.4 ПолDrчатель сдает заявки на неисправность Исполнителю.
После проведения первичной диагностики Исполнитель открывает Trouble Ticket (далее -ТТ) и
сообщает номер Получателю.

2.5 Стороны своевременно предоставляют друг друry информацию об изменении контактных данных
оперативных служб, а также контактные данные руководства технических подрiвделений Сторон.

3. Порядок взаимодействия сторон

3.1 Исполнитель обязан принимать и регистрировать обращения Получателя, связанные с выявлением
проблем на канаJIах Пол5zчателя.

3.2 Обращения от Получателя регистрируются в базе данных Автоматизированной системы
управления проблемами. Запись, сформированная в базе данных, идентифицируемая ее номером, носит
название Тт.
'' - Название компании

- Уникальный идентификатор Пол5ччателя, указанный в акте приемки
- Географический Адрес Объекта Полl^rателя;

Телефон
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- дата и время возникновения проблемы, .

- критичность проблемы (недосryпностd' или ухудшение качества) ;

- Результаты первичной диагностики (ping, trace) с укzванием IР-адреса оборудования Пользователя
(при их наличии);

- ФИО и контактные данные представителя Полlrчателя на объекте;
- по возможности - нrшиllие 9лектропитаниlI: з*

- на оконечном оборуловании Полц,чателя;
- по возможности, информацию о внешней индикации на оборудовании Исполнителя и Пол5rчателя.
- по возможности, информацию о перезагрузке оборулованиrI Исполнителя и Пол1,.rателя.
З.4 Исполнитель регистрирует проблему и в течение 15 минуг с момента обращения Пол5rчателя

Сообщает Получателю номер зарегистрированного ТТ.
З.5 Период недоступности услуги или ухудшения качества услуги начинается с момента обращения

Пол5rчателя к Исполнителю.
З.6 После регистрации ТТ Исполнитель проводит проверку по поступившему обращению. По

результатам проведенной проверки Исполнитель информирует Полl^rателя.
З.7 В сщлае не обнаружения проблемы в зоне ответственности Исполнителя, Исполнитель

. запрашивает дополнительн},ю диагностику проблемы у Пол1..rателя.
З.8 Исполнитель переводит ТТ в зону ответственности Полуrателя (Приостанавливает) в слrIаях:
В ходе устранения ТТ при необходимости обеспечения доступа на объект Полl.чателя;
В ходе устранения ТТ при необходимости запроса к Поrгуrателю о дополнительной проверке

работоспособности систем жизнеобеспечения оборудования (электропитание, кондиционирование) на
объекте Полl,чателя в слу{ае отс},тств}ilI подобной информации при сдаче ТТ Исполнителю или
появлении дополнительных обоснованных подозрений на эту причину неработоспособности усJý/ги в

рамках локализации ТТ;
В ходе устранения ТТ при необходимости запроса к Полl^rателя на проведение дополнительной

диагностики на оборудовании По.rцrчателя для локttлизации причины ТТ;
По результатам локzllrизации и устраненияТТ, когда совместными действиями выявлен факт причины

проблемы в зоне ответственности Пол5rчателя.
тт проводится в зону ответственности Пол1,.rателя только при условии предоставления

аргументированных доказательств отс)лствия проблем (диагностики) со стороны Исполнителя.
Из периода недоступности усJtуги в ТТ или времени решения проблемы для ТТ с ухудшением качества

вычитается время нахождения ТТ в зоне ответственности Полцrчателя.
По результатам локiLпизации и устраненияТТ, когда совместными действиями Сторон выявлен факт

причины проблемы в зоне ответственности Полц,чателя, считаются полностью в зоне ответственности
Полryчателя и не участв},ют в дальнейшей сверке простоев.

3.9 Неисправность считается устраненной, когда Услуга готова к эксплуатации и её эксплуатационные
характеристики соответствуют гарантированным Исполнителем параметрам.

З.10 Временем восстановления параметров услуги считается время фактического восстановления
эксплуатационных характеристик усJtуги.

З.11 Устранив неисправность, Исполнитель направляет письменное уведомление об устранении
неисправности на электронный адрес ответственного лица Получателя, (инициатора ТТ) с указанием:

- номера ТТ;
- причины неисправности и предпринятых действий;
- зоны ответственности;
- времени восстановлениjI.

,Щанная информация может быть направлена Пол1,.rателю как от сотрудника Исполнителя, так и в
автоматическом режиме при завершении работы над ТТ от системы регистрации обращений
Исполнителя по контактным данным Полl"rателю, указанным в п.2.

3.12 В течение 24 часов с момента пол)дения уведомления об устранении неисправности
ответственныЙ сотрудник Получателя, указанныЙ в rт.2 настоящего Регламента, предоставляет
подтверждение устранения неисправности гýтем отправки сообщения на электронный адрес
Исполнителя, указанный в ггlzнктел,2,или информирует Исполнителя о причинах отказа в
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подтверждении устранеЕия неисправности. В слrIае не rrредоставления Полl^rателем
подтверждения или отказа в rrодтверждении устранения неисправности в течение 24 часов с
момента информирования Полуrателя Исполнителем, неисправность считается устраненной по
У[,tОЛЧаНИЮ

3.13 Каждая из Сторон имеет право в любой момент обратиться чдр}той Стороне за помощью
в проведеЕии диагностиfеских работ и за любой информацией, неббходимой для эффективного
решения проблемы.
3.14 При обратцении одной из Сторон к лругой Стороне за помощью в проведении
диагностических работ и за любой информацией, необходимой для эффективного решения
проблемы, Сторона, поJI}4lившiш запрос, обязана предпринять все возможные действия,
согласно запросу или ответить аргументированным отказом, с указанием причин, по которым
действия выполнены быть не мог},т.

4. Порядок оповещения/согласования приостановки оказания Услryг дJuI проведеЕия
Исполнителем планово-профилактических либо аварийно-восстановительных работ

4.1 Исполнитель тrри проведении планово-профилактических работ, связанных с перерывом в'
оказания Услlт, оповещает Поrr5лrателя не менее чем за З (три) рабочих дня до начала
проведения работ, сообщая при этом:

- причину проведения работ;
- время начала и окончания работ;
- Ф.И.О. лица, направившего сообщение.
4.2 В слrIае если по истечеЕии 1 рабочего дня после отправки уведомления на проведение

ремонтных и профилактических работ, подтверждение/мотивированныЙ отказ от Полц,чателя не
отправлено, сроки и проведение ремонтных и профилактических работ считаются
согласованными.

4.3 Исполнитель тrри переЕосе сроков проведения работ или их отмене огIовещает об этом
ПОrг5лrателя дополнительно.

4.4 Все планово-профилактические работы на сети ИсгrопнитеJuI, связанные с перерывом в
оказании Услуг, должны планироваться на время, когда это может нанести нчмменьшиЙ ущерб,
и должны быть согласованы с Поrц^rателем.

4.5 В сл}п{ае арryментированного возражения Пол1,^rателя, объявленное время проведения
работ должно подлежать пересмотру.

4.6 При планировании работ или возникновении аварии Исполнитель обязан рассмотреть
аJIьтернативный вариант оказания Услуг на время проведения плановых работ или на время
во сстановления основного варианта оказ ания Усrrуг.

5. Порядок информирования руководства

5.1 Стороны информирlтот собственное руководство о ходе решения проблемы и, при
необходимости поJI}л{ения помощи руководства, эскалирlтот ему проблему. Информирование и
эскалация производится с документированием (по e-mail) или устно (по телефону) - при
необходимости немедленного вмешательства.

5.2 Административная эскаJIация разрешения аварийных сиryаций у Исполнителя и у
поrr5лrателя приведеЕа в Таблице 2 итаблице 3 соответственно.

5.3 Переход через уровни эскалации без 1ъедомления предыдуIцего уровня не допускается.
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Матрпца обращений к Исполцителю
для представителей Получаlgш

Аварийные вопросы круглос)лочно, 7 дней в неделю
тел.: *7 (800) 505-97-20
e-mail: cifs@domru.ru

Коммерческие вопроgьJ

булни - с 09:00 до 18:00 (МСК+1)
ФИО Петрова Ирина Эдуардовна
Менеджер по обслуживанию корпоративIlых
клиентов проекта

тел.: *7 (8442) 53-2|-64 доб.21353
e-mail : irina.e.petrova@domru.ru

1-й уровень эскалации J
булни - с 09:00 до 18:00 (МСК+1)
Фио Матросова Юлия Васильевна
Техни.rеский руководитель проекта

тел.: *7 (8442) 53-2|-64 доб.21185
e-mail : iuliia.matrosova@domru.ru

вопросы реалиq?ции проектов

булни - с 09:00 до 18:00 (МСК+1)
Фио Матросова Юлия Васильевна
Технический руководитель проекта

тел.: *7 (8442) 53-21-64 доб.21185
e-mail: iuliia.matrosova@domru.ru

1-й уровень эскалации J
булни -с 9:00 до 18:00 (МСК+2)
Фио Уткин дндDей Владимирович
Руководитель по эксплуатации и
техническому сервцсу

тел.: *7 (342) 246-22-33 доб.220||
e-mail: andrei.utkin@domru.ru

сервисrrые вопросы

Вы можете обращаться на групповой
электронный адрес отдела обслуживания
e-mail: cifs@domru.ru

1-й уровень эскалации J
булни - с 09:00 до 18:00 (МСК+1)
Фио Матросова Юлия Васильевна
Техническпй руководитель проекта

тел.: *7 (8442) 53-2\-64 доб.21185
e-mail : iuliia.matrosova@domru.ru

будпи - с 09:00 до 18:00 (МСК+1)
ФИО Петрова Ирина Эдчардовна
Менеджер по обслуживанию корпоративных
клиентов проекта

тел.: *7 (8442) 53-2|-64 доб. 21353
e-mail: iriпа.е.реtrоча@dоmru.ru

1-й уровень эскалации }
булни - с 9:00 до 18:00 (МСК+2)
Фио Лялина МаDина Викторовна
Ведущий специалист по методологии
клиентского сервиса

тел.: *7 (342) 246-22-33 доб. 2245L
e-mail: marina.lialina@,domru.ru

Финансовые вопросы (счета. платежи)



АКТ П РИ Е МА_П Е РЕДАЧ И ПОДГОТОВЛ Е Н НОГО ОБОРУДО ВАН ИЯ

(lD объекта 205945}

Публичное акционерное общество кРостелёком)), в лице Общества с ограниченной

ответственностью кСбербанк-Сервис>, действующего на оснэвании ,Д,оверенности Ns

OLt2gl55glzLoT ZS.tf.ZOZt, в дальнейшем именуемое кИсполнитель)), с одной стороны, и

мvнuцuпальное бюdжеmное общеобрqзоваmельное ччрежdенче "Бчбновская среdняя

школq Урюпuнскоzо мvнчцuпольноzо района Волzоzрааской облосmч" в лице

_йа
д{П4"чощего на основании устава, в дальнейшем именуемое кКонечный пользователь),
с другой стороны, составили настоящий Акт о нижеследующем:

Испол н итель передал Ко неч ному пол ьзователю следующее оборудова н ие :

Наименование и модель оборудования Серийный номер количество

3онд периферийного узла системы
кмут м7

VlбF019021 1шт

Мрес установки оборудования: Волеоzраdская обласmь, Урюпuнскчй район, х. БчбнавскчЙ,

vл. Мuра, 16

Стороны подтверждzlют, что передаваемое оборудование по качеству и количеству
соответствует описЕшию настоящего Ежта. Оборулование устzlновлено в месте,
соответствуIощем требовшrиям, предъявJuIемым производителем оборудования дJIя
нормальной эксплryатации.

Конечньй поJьзователь принимает yкa:taнHoe выше Оборулование ИсполнитеJIя на
ответственное хранение.

Конечньй пользователь не вправе вносить измеЕения в настройки оборуловаIIия и
обязшr обеспечить coxptlнHocTb и защиту оборудования от несiшкционированного доступа
третьих Jмц.

В слуrае неисправности оборудоваЕиrI, повреждения либо }траты оборудования
Конечньй пользователь обязшr немедленно сообщить об этом Исполнителю по телефону

8-800-100-01-07 доб. 2.

конечный пользователь исполнитель
Представитель ОО рбанк-Сервис>
по ренности

J,ы-,*/
ý

Фио Фио
бвовская

п.1
сш

1 Проставление печати для Конечного поJьзователя обязательЕо, дJIя Исполrлателя - необязательно
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