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Appendix 2:

Product Specific Terms & Conditions – Network Capacity Services (IPL)

Приложение № 1.1
к Договору об оказании услуг связи

№ SR463833 от ___________________г.
Соглашение об эксплуатационно-техническом взаимодействии Сторон
1. Определения

ЛРП - лист регистрации проблем – электронный документ информационной системы Оператора, содержащий информацию о проблеме от момента ее возникновения до закрытия.
Магистральный участок - участок, находящийся между точками присутствия (ТП) сети Оператора.

Отдел технической поддержки корпоративных клиентов и операторов (ОТПККО) – организационное подразделение Оператора, осуществляющее технический контроль за предоставлением Услуг.
Приоритет проблемы - степень срочности решения проблемы, присваиваемая в соответствии с порядком решения проблем, приведенным в настоящем Соглашении об эксплуатационно-техническом взаимодействии Сторон.

Информационная система - многопользовательская информационная автоматизированная система Оператора, используемая для хранения и обработки информации, связанной с обращениями Абонента и решением проблем при предоставлении Услуг.

Полный час - округленный до целого часа промежуток времени.  Округляется в большую сторону, если неполный час составляет 30 и более последовательных минут; в меньшую сторону, если неполный час составляет менее 30 последовательных минут.

Прерывание оказания Услуги – зарегистрированная ОТПККО невозможность потребления Абонентом Услуги, вызванная техническим отказом аппаратного или программного обеспечения Оператора либо нарушением работы кабельных сооружений, задействованных в оказании Услуги.

Качество предоставляемой Услуги - соответствие Услуги техническим и эксплуатационным характеристикам, указанным в Приложении с описанием данной Услуги.

Эскалация – информирование персоналом ОТПККО технического персонала и руководителей Оператора.
2. Граница зон ответственности Сторон

2.1. Зона ответственности Оператора распространяется только на сеть связи Оператора и начинается от порта Оборудования Оператора, непосредственно подключенного к Оборудованию Абонента, либо отдельно указывается в Схеме разграничения зон ответственности Сторон, являющейся неотъемлемой частью настоящего Соглашения об эксплуатационно-техническом взаимодействии Сторон (далее – «Соглашение») или отдельным Приложением к Договору. Стороны вправе указать иные параметры зоны ответственности Сторон в Заказе на Услугу.
2.2. Оператор обязуется выполнять следующие действия в своей зоне ответственности:

· поддерживать свою сеть и оборудование в работоспособном состоянии;

· проводить плановые профилактические и аварийно-восстановительные работы на своей сети и оборудовании;

· устранять неисправности возникающие на сети и оборудовании Оператора и влияющие на качество предоставления Услуг.

3. Порядок устранения неисправностей при предоставлении Услуги

3.1. Все действия по решению неисправностей в своей зоне ответственности, взаимодействию с Абонентом и эскалации осуществляет ОТПККО Оператора, работающий в круглосуточном режиме.
3.2. Переговоры и переписка между Оператором и Абонентом осуществляются на русском.
3.3. Оператор осуществляет ежедневный круглосуточный контроль за качеством предоставляемой Услуги. В случаях ухудшения качества Услуги или прерывания предоставления Услуги, Оператор проводит работы по выявлению и устранению причин, вызвавших такое ухудшение или прерывание. 

3.4. Оператор предоставляет Абоненту контактную информацию ОТПККО Оператора для взаимодействия с целью решения проблем, связанных с ухудшением качества или Прерыванием предоставления Услуги. 

3.5. Решение неисправности начинается с момента обнаружения неисправности Оператором или с момента обращения Абонента в ОТПККО Оператора. Окончание решения неисправности регистрируется системой мониторинга сети и оборудования Оператора. 

Одновременно с обнаружением Оператором неисправности на магистральном участке сети или при обращении Абонента в ОТПККО Оператора оформляется ЛРП с присвоением ему статуса «Открыт».

3.6. Дежурный оператор ОТПККО Оператора переводит ЛРП в статус «В работе», проводит требуемую диагностику и тестирование, в случае необходимости привлекает к решению неисправности другие подразделения Оператора и сообщает в ОТПККО Оператора о результатах проведенной диагностики и тестирования и ориентировочном времени решения неисправности.

3.7. ОТПККО Оператора регулярно обновляет ЛРП в соответствии с последней поступившей информацией по проблеме, включая контактную информацию лица, ответственного за решение проблемы, предпринятые действия, срок их осуществления, результат, а также информирует Абонента о ходе и сроках решения неисправности в соответствии с приоритетом запроса (указаны в Таблице 1).

3.8. Неисправности подразделяются на четыре приоритета по степени срочности их решения:

Первый приоритет: любые неисправности на сети и оборудовании Оператора, приводящие к Прерыванию предоставления Услуги.  

Второй приоритет: любые неисправности, приводящие к снижению технических и эксплуатационных характеристик предоставляемой Услуги.

Третий приоритет: любые систематически возникающие неисправности, не приводящие к Прерыванию предоставления Услуги и не влияющие на технические и эксплуатационные характеристики Услуги.

Четвертый приоритет: любые обращения Абонента, связанные с предоставлением Услуги, за исключением обращений по проблемам первого, второго и третьего приоритетов.

3.9. Продолжительность решения проблемы, период решения Оператором проблем каждого приоритета, а также периодичность информирования Оператором Абонента о ходе решения неисправности, указаны в Таблице 1.
Таблица 1

	Приоритет
	Продолжительность решения  неисправности
	Периодичность информирования Абонента о ходе решения неисправности*
	Период решения неисправности Оператором (время Московское)

	Первый

	не более 4 часов**
	1 раз в час
	Круглосуточно

	Второй

	не более 8 часов
	1 раз в 2 часа
	Ежедневно с 8:00 до 20:00

	Третий
	не более 3 рабочих дней
	По запросу Абонента и по факту решения неисправности
	Рабочие дни с 9:00 до 18.00

	Четвертый
	не более 10 рабочих дней
	По запросу Абонента и по факту решениянеисправности
	Рабочие дни с 9:00 до 18.00


Информирование Абонента производится в следующих случаях:

· заявка о неисправности открыта в результате обращения Абонента в ОТПККО Оператора,

· Абонент обращается в ОТПККО Оператора в ходе решения неисправности, обнаруженной системой мониторинга сети и оборудования Оператора.

3.10. Оператор вправе без предварительного уведомления Абонента начать проведение работ по устранению аварийных ситуаций, если таковые возникнут при предоставлении Услуги. 

3.11. В случае если Оператор отрицает, что проблема возникла в его зоне ответственности, Сторонами может быть проведено совместное тестирование Услуги. Цель такого тестирования заключается в локализации причины и места возникновения проблемы. По окончании тестирования Услуги Оператор и Абонент обмениваются результатами тестирования, причем Абонент предоставляет результаты тестирования первым.

Каждая из Сторон обязуется предоставлять другой Стороне по ее требованию и в согласованные Сторонами сроки соответствующие протоколы событий, предшествующих возникновению неисправности («лог-файлы»).

3.12. При возникновении следующих ситуаций при решении неисправности проводится Эскалация:

· Превышение продолжительности решения неисправности, установленной в настоящем Соглашении;

· необходимость привлечения к решению неисправности дополнительных ресурсов, в том числе  других структурных подразделений Оператора;

· необходимость повышения приоритета;

· необходимость дополнительного информирования руководства Оператора.

Процесс проведения эскалации отражается в ЛРП.

3.13. По окончании решения проблемы ОТПККО Оператора переводит ЛРП в статус «Решен», а ОТПККО Оператора в соответствии с п.3.9 информирует Абонента о:

· решении неисправности;

· продолжительности решения неисправности согласно данным информационной системы Оператора;
· причинах возникновения неисправности.

3.14. ЛРП присваивается статус «Закрыт» по согласованию с Абонентом в соответствии с Таблицей 1.
3.15. При возникновении аварийной ситуации на оборудовании Абонента, подключенного к оборудованию Оператора, Абонент обязуется сообщить в ОТПККО Оператора:

· время и дату возникновения аварийной ситуации;

· краткое описание, причину и приблизительные сроки устранения аварийной ситуации;

· номер Договора и Заказа;

· Ф.И.О. и телефон передавшего информацию.

По запросу ОТПККО Оператора Абонент обязуется сообщать информацию о принимаемых мерах и текущем статусе устранения аварийной ситуации.

3.16. Основным видом связи представителей Абонента с дежурными операторами ОТПККО Оператора при возникновении экстренных ситуаций считается телефонная связь. Использование телефонной связи допустимо в случаях, не требующих документального оформления передаваемой информации. 

В случае отсутствия возможности использования телефонной связи Стороны обязуются воспользоваться электронной почтой или факсимильной связью. При этом временем передачи информации будет являться получение уведомления о доставке в случае электронной почты и запись в журнале событий факсимильного аппарата отправителя в случае использования факсимильной связи.

3.17. Контактная информация представителей Оператора и Абонента, ответственных за решение вопросов, касающихся предоставления Услуги, приведены в Таблице 2.
Таблица 2
	Контактная информация Оператора

	Отдел технической поддержки корпоративных клиентов и операторов (ОТПККО)

Дежурная смена (круглосуточно)
	Телефон: 8-800-775-66-77 (бесплатный звонок с территории РФ)

Телефон:+ 7 495 663-12-22

Факс: + 7 495 663-12-20

E-mail: helpdesk@ttk.ru

	Контактная информация Абонента

	
	

	
	

	
	


4.  Плановые профилактические работы

4.1. Оператор обязуется сообщать Абоненту о проведении плановых профилактических работ, связанных с Прерыванием предоставления Услуги, не позднее, чем за 2 (два) рабочих дня до предполагаемого начала их проведения. 

Оператор оставляет за собой право не информировать Абонента о проведении плановых профилактических работ, не вызывающих Прерывания предоставления Услуги.

4.2. В случае необходимости проведения Абонентом в своей зоне ответственности плановых профилактических и пусконаладочных работ на оборудовании, подключаемом к сети Оператора, Абонент обязуется уведомить об этом Оператора не позднее, чем за 2 (два) рабочих дня до начала проведения таких работ. 

4.3. О необходимости проведения плановых профилактических и пусконаладочных работ Сторона, проводящая такие работы (Оператор или Абонент) уведомляет другую Сторону по факсу или электронной почте (контактная информация указана в Таблице 2). При проведении работ, указанных в п. 4.2 настоящего Соглашения, технический персонал Абонента обязуется координировать свои действия с ОТПККО Оператора. 

4.4. В случае проведения плановых профилактических и пусконаладочных работ на оборудовании, не подключаемом непосредственно к сети Оператора, Абонент уведомляет о них Оператора не позднее начала проведения таких работ.

4.5. Проведение плановых профилактических работ с перерывом связи, согласованное Сторонами, не является Прерыванием предоставления Услуги.
4.6. Непредоставление Услуги в результате превышения согласованного Сторонами времени проведения Оператором плановых профилактических работ является Прерыванием предоставления Услуги. Решение проблемы в этом случае начинается с момента превышения согласованного времени проведения плановых профилактических работ. ОТПККО Оператора открывает ЛРП первого приоритета в соответствии с порядком, приведенным в настоящем Соглашении. 

ПОДПИСИ СТОРОН:

	Абонент
ЗАО «СПГЭС»

Первый заместитель

генерального директора

__________________/Стрелин Е.Н./
	Оператор 

АО «Компания ТрансТелеКом»

(Филиал АО «Компания ТрансТелеКом»

«Макрорегион Верхневолжский»)

Директор региона
______________________/Рядинский О.В./

	Дата________________ 2022г.
	Дата_____________________2022г.












�,  2в случае повреждения линии связи время устранения неисправности составляет не более 72 часов


** Если иное не указано в Заказе
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