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Договор № ________ 

оказания услуг 
 

Москва «___» ___________________ _____ года 

 

 Общество с ограниченной ответственностью  «КИВИТ», именуемое в дальнейшем 
«Исполнитель», в лице Генерального директора Квасникова Ивана Владимировича, 
действующего на основании Устава, с одной стороны, и  
_________________________________________ «______________», именуемое в 
дальнейшем «Заказчик», в лице __________________________________________, 
действующего (-ей) на основании ____________, с другой стороны, совместно именуемые 
«Стороны», заключили настоящий Договор  о нижеследующем: 

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА 

1.1. Заказчик поручает, а Исполнитель принимает на себя обязательства по 
информационно-технической поддержке (далее – ИТ-услуги) Заказчика в объеме и 
порядке, предусмотренными настоящим Договором и приложениям к нему, а 
Заказчик обязуется принимать и оплачивать оказанные услуги.  

1.2. В рамках настоящего Договора под Информационно-технической поддержкой (ИТП) 
принимается совокупность услуг, оказываемых Исполнителем, заключающихся в 
предоставлении доступа к вычислительным ресурсам и/или поддержанию 
работоспособности компьютерной инфраструктуры Заказчика.  

1.3. Тарифный план, объём и стоимость оказываемых Исполнителем ИТ-услуг указывается 
в Спецификации оказания услуг (Приложение №1 к настоящему Договору). 

1.4. Детализация оказываемых Исполнителем ИТ-услуг в соответствии с тарифным 
планом, приведены в Приложении №2 к настоящему договору. 

1.5. Услуги, не указанные явно в детализации оказываемых ИТ-услуг, или указанные как 
«Дополнительные работы» оказываются Исполнителем за дополнительную плату и 
оплачиваются Заказчиком отдельно. 

2. СТОИМОСТЬ УСЛУГ И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ 

2.1. ИТ-услуги по настоящему Договору оказываются с фиксированной ежемесячной 
абонентской платой. 

2.2.  Стоимость услуг по настоящему Договору рассчитывается исходя из согласованного 
тарифного плана, количества рабочих мест, серверов и офисов Заказчика, 
принимаемых исполнителем на ИТП, и указывается в Спецификации оказания услуг 
(Приложение №1 к настоящему договору) 

2.3. Стоимость услуг по настоящему Договору не облагается НДС в соответствии с 
положениями главы 26.2 Налогового Кодекса РФ (о применении Исполнителем 
упрощенной системы налогообложения). 

2.4.  Оплата ежемесячной абонентской платы производится не позднее 10 (десятого) 
числа месяца, следующего за месяцем, в котором были оказаны ИТ-услуги, на 
основании счетов, выставляемых Исполнителем, путем перечисления денежных 
средств на расчетный счет Исполнителя в рублях РФ. 
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2.5. В случае, если Исполнитель не предоставил счёт на оплату, оплата Заказчиком 
осуществляется на основании Договора с указанием в назначении платежа месяца, за 
который производится оплата. 

2.6. В случае, если дата начала или окончания оказания услуг по Договору не соответствует 
первому и/или последнему дню месяца соответственно, стоимость услуг за данный 
период рассчитывается как ежемесячная стоимость услуг, указанная в Спецификации 
оказания услуг (Приложение №1 к настоящему договору), поделённая на общее 
количество календарных дней месяца, за который производится расчёт, и 
умноженная на количество дней, в течении которых фактически были оказаны услуги. 

2.7. Датой платежа по настоящему Договору является дата списания соответствующей 
денежной суммы с расчетного счета Заказчика. Обязательство Заказчика по оплате 
считается исполненным с даты зачисления соответствующей денежной суммы на 
расчетный счет Исполнителя. 

2.8. Стоимость оказываемых Исполнителем услуг является договорной и изменению в 
одностороннем порядке не подлежит. 

2.9. При увеличении или уменьшении в отчётном месяце предоставления ИТ-услуг 
фактического общего количества рабочих мест и/или серверов, количества офисов 
Заказчика от указанного в Спецификации более чем на 5% (пять процентов), 
Исполнитель вправе самостоятельно уменьшить или увеличить размер оплаты в 
данном месяце соразмерно фактическому объёму оказанных услуг на основании 
предоставляемого Заказчику Акту оказанных услуг и Отчёта о результатах оказанных 
ИТ-услуг. 

3. ПРАВА И ОБЯЗАННОСТИ СТОРОН 

3.1. В рамках Договора Исполнитель обязуется: 
3.1.1. Оказывать ИТ-услуги Заказчику в порядке и объеме, согласно положениям 

настоящего Договора и приложений к нему; 
3.1.2. Предоставить квалифицированный персонал для оказания ИТ-услуг; 
3.1.3. По запросу Заказчика предоставлять детализированный отчёт по оказанным ИТ-

услугам за отчетный период; 
3.1.4. Информировать Заказчика о сбоях в работе компьютерных систем и угрозах 

информационной безопасности; 
3.1.5. Информировать Заказчика о необходимости приобретения расходных 

материалов, запасных частей, программного обеспечения, иного оборудования 
или оплаты внешних услуг, необходимых для функционирования комплекса ИТ 
Заказчика; 

3.1.6. Передать Заказчику административные права доступа к оборудованию, 
программному обеспечению, хостингу и прочим ресурсам Заказчика после 
прекращения действия настоящего Договора; 

3.2. Исполнитель имеет право: 
3.2.1. Самостоятельно определять периодичность и необходимость личного выезда 

своих представителей на территорию Заказчика для оказания ИТ-услуг; 
3.2.2. Приостановить оказание ИТ-услуг в случае нарушения Заказчиком условий 

оплаты, предусмотренных п2.4. настоящего договора; 
3.2.3. Приостанавливать работу комплекса ИТ Заказчика в период с 23:00 до 8:00 для 

выполнения технического обслуживания и резервного копирования данных. 
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3.3. Заказчик обязуется:  
3.3.1. Обеспечить установку и эксплуатацию техники в соответствии с требованиями 

документации на неё, требованиями правил техники безопасности и пожарной 
безопасности; 

3.3.2. Обеспечить со стороны своих сотрудников соблюдение регламента обращения 
в техническую поддержку (п.4.2 настоящего договора) и содействие специалистам 
Исполнителя в рамках оказания ИТ-Услуг по настоящему Договору; 

3.3.3. Своевременно принимать и оплачивать ИТ-услуги, оказанные Исполнителем, в 
размере и сроки, предусмотренные настоящим Договором и приложениям к 
нему;  

3.3.4. Предоставить Исполнителю право настроить возможность круглосуточного 
защищенного удаленного доступа к информационной системе в целях 
дистанционного мониторинга и оперативного управления комплексом ИТ; 

3.3.5. Предоставить Исполнителю административные права доступа к оборудованию, 
программному обеспечению, хостингу и иным ресурсам Заказчика, необходимые 
для оказания ИТ-услуг; 

3.3.6. Предоставить возможность представителям Исполнителя круглосуточного 
физического доступа к оборудованию и нахождения представителя Исполнителя 
на территории Заказчика; 

3.3.7. Выполнять рекомендации Исполнителя по правильной эксплуатации и 
хранению оборудования и программного обеспечения комплекса ИТ; 

3.3.8. Производить изменения и/или улучшения (модернизацию) комплекса ИТ, 
включая приобретение оборудования и программного обеспечения, только после 
согласования с Исполнителем. 

3.4. Заказчик имеет право: 
3.4.1. В любое время проверять ход и качество оказываемых Исполнителем ИТ-услуг, 

непосредственно не вмешиваясь в его деятельность. 
3.5. Оборудование, запасные части, программное обеспечение и расходные материалы, 

необходимые для оказания услуг по настоящему Договору, оплачиваются Заказчиком 
самостоятельно и в полном объёме. 

4. ПОРЯДОК ОКАЗАНИЯ УСЛУГ 

4.1. ИТ-услуги оказываются Исполнителем с использованием автоматизированной 
системы поддержки пользователей (АСПП) КИВИТ, в которой регистрируются все 
обращения пользователей (далее - Заявки), задачи и ход их выполнения. 

4.2. Заявки принимаются круглосуточно по адресу электронной почты help@kivit.ru 
(hd@kivit.ru, sd@kivit.ru), в часы оказания услуг по многоканальным телефонам +7 
(495) 221-8970, +7 (495) 640-3676, а также, в случае присутствия представителя 
исполнителя в офисе Заказчика, устно при личном общении. Могут быть 
предусмотрены дополнительные каналы приёма обращений. 

4.3. ИТ-услуги по настоящему Договору оказываются Исполнителем по рабочим дням, с 
9:00 до 18:00 (далее – Рабочее время), если иное явно не указано в Спецификации к 
настоящему Договору. Здесь и далее в договоре указывается Московское время и 
рабочие дни в соответствии с производственным календарём РФ. 

4.4. ИТ-услуги, оказываемые Исполнителем вне Рабочего времени, оказываются после 
согласования с Заказчиком объёма и стоимости, и оплачиваются дополнительно. 

mailto:help@kivit.ru
mailto:hd@kivit.ru
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4.5. Исполнитель вправе по своему усмотрению выполнить работы по Заявке 
дистанционно, посредством удалённого управления и/или консультаций персонала 
Заказчика.  

4.6. При обращении по многоканальным телефонам в часы пиковой нагрузки, при 
ожидании на линии абонента более 30 секунд и дальнейшего отключения, 
Исполнитель фиксирует звонок и позднее осуществляет попытку связаться с 
абонентом. При ожидании абонентом на линии менее 30 секунд обращение не 
фиксируется и не может рассматриваться как недоступность Исполнителя.  

4.7. Время реакции Исполнителя определяется как время с момента поступления Заявки 
до момента первого ответа от сотрудника Исполнителя через АСПП о начале работ над 
заявкой. 

4.8. Время принятия решения определяется как время с момента поступления Заявки до 
момента её исполнения, либо сообщения инициатору Заявки сведений о сроках её 
возможного исполнения или невозможности и причинах такого исполнения. 

4.9. Все поступающие заявки классифицируются по типом и приоритету выполнения. 
4.10. Классификация Заявок по типам: 

4.10.1.  Инцидент - Любое событие, являющееся сбоем или ошибкой в работе 
оборудования или программного обеспечения, при котором функционирование 
ИТ системы выходит за рамки ее штатной работы  (описанной в технической или 
организационной документации) и создающее Заказчику затруднения различной 
степени критичности. 

4.10.2.  Запрос - Заявка на новый функционал, предоставление информации, 
консультация или запрос на Закупку, не являющиеся сбоем (инцидентом)  

4.10.3.  Проект - Заявка с определенными исходными данными и требуемыми 
конечными результатами, с выполнением в заданный промежуток времени, а 
также заявки, срок выполнения которых зависит от срока реализации связанного 
с ним проекта. 

4.11. Классификация Заявок по приоритетности выполнения: 
4.11.1.  Критичный. Инцидент, последствия которого нарушают работу всех 

Пользователей Заказчика.  
4.11.2.  Высокий. Инцидент, в результате которого уменьшается функциональность 

комплекса ИТ отдельных сотрудников Заказчика без возможности найти 
обходной путь для продолжения работы. 

4.11.3.  Средний.  Инцидент, в результате которого возникают ошибки и сбои в 
функционировании ИТ систем отдельных сотрудников Заказчика. При этом 
пользователи могут продолжать работать, в том числе получить результат другим 
способом (найден обходной путь). Назначается по умолчанию. 

4.11.4.  Низкий. Заявка классифицирована как «Запрос». 
4.11.5.  Пользовательский. С пользователем согласован срок выполнения заявки 

отличный от стандартного, например при переносе срока выполнения.  Срок 
выполнения в этом случае проставляется исполнителем вручную. 

4.12. Время реагирования и принятия решения по Заявкам пользователей составляет: 
 

Приоритет 

Время реагирования 

(не более, раб.час.) 

Время принятия 

решения 

(не более, раб.час.) 

Критичный 0,25 2 

Высокий 1 4 

Средний 4 8 
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Приоритет 

Время реагирования 

(не более, раб.час.) 

Время принятия 

решения 

(не более, раб.час.) 

Низкий 8 16 

Пользовательский По договорённости 

 
4.13. Если для выполнения работ по Заявкам требуется приобретение или получение 

запасных частей или расходных материалов, требуется ожидание действий со стороны 
третьих лиц или согласование от Заказчика, сроки выполнения работ увеличиваются 
на требуемое для этого время и не учитываются во времени реагирования. 

4.14. В случае выхода из строя оборудования Заказчика Исполнитель может (при 
наличии) предоставить на время выполнения работ аналогичную технику в качестве 
замены за дополнительную плату, размер которой согласуется Сторонами 
дополнительно. 

4.15. В рамках настоящего Договора Исполнитель принимает административные 
права на доступ к оборудованию, программному обеспечению, хостингу и прочим 
ресурсам заказчика, необходимых для оказания ИТ-услуг. 

4.16. В случае возникновения сбоя в работе комплекса ИТ Заказчика, повлекшего, или 
могущего повлечь за собой существенное нарушение деятельности Заказчика, работы 
по восстановлению работоспособности начинают выполняться Исполнителем в 
первую очередь и максимально короткие сроки. 

4.17. При создании исполнителем учетной записи сотруднику Заказчика, 
Исполнитель сообщает пользователю реквизиты созданной учетной. Пароль 
передаётся руководителю или самому сотруднику посредством отправки текстового 
сообщения на номер мобильного телефона руководителя или сотрудника, для 
которого создаётся учётная запись доступа. 

4.18. При оказании ИТ-услуг Исполнитель не хранит, не обрабатывает и не имеет 
доступа к паролям учётных записей сотрудников Заказчика. 

4.19. Специалисты исполнителя не принимают участия в выполнении сотрудниками 
Заказчика своих служебных обязанностей. 

4.20. Настройка или осуществление Исполнителем изменений в работе комплекса ИТ 
Заказчика, влекущих за собой временной остановки сервисов, допускаются только с 
предварительным уведомлением по электронной почте сотрудников Заказчика не 
позднее чем за 4 рабочих часа. 

4.21. В случае наступления критического сбоя или угроз безопасности в работе 
комплекса ИТ, допускается кратковременный, до 15 (пятнадцати) минут, перерыв в 
предоставлении ИТ сервисов с предварительным уведомлением пользователей. 

4.22. При приёме на ИТП Заказчик предоставляет исполнителю: 
4.22.1. Имеющуюся документацию комплекса ИТ,  
4.22.2. Административные права доступа к оборудованию, программному 

обеспечению, хостингу и прочим ресурсам, необходимым для оказания ИТ-услуг; 
4.22.3. Список сотрудников, уполномоченных заказчиком на согласование: 

4.22.3.1. Создания, изменения и блокировки учётных записей пользователей 
Заказчика; 

4.22.3.2. Предоставления, изменения или блокировки доступа к 
информационным ресурсам и системам; 

4.22.3.3. Приобретения оборудования, расходных материалов или программного 
обеспечения 
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4.23. Заявки на создание, изменение или блокирование учетных записей доступа к 
ресурсам, изменение прав доступа к таким ресурсам, приобретение оборудования, 
расходных материалов или программного обеспечения, принимаются и исполняются 
от уполномоченных сотрудников Заказчика. В случае, если указанная заявка поступила 
от сотрудника, не уполномоченного заказчиком, Исполнитель запрашивает 
дополнительное согласование с уполномоченным сотрудником Заказчика. В случае, 
если Заказчиком не предоставлен список уполномоченных сотрудников, согласование 
исполнения заявки запрашивается у подписанта настоящего Договора. 

4.24. В случае выявления невозможности или частичной невозможности оказания 
услуг, в связи с состоянием оборудования или действиями сотрудников Заказчика, 
Исполнитель обязуется сообщить Заказчику о выявленных причинах и предложить 
меры по их устранению. Во время выявления причин, консультаций Заказчика и 
время, в течение которого Заказчик будет принимать решение, действие настоящего 
Договора не приостанавливается, прочие условия, включая условия оплаты, не 
изменяются. 

4.25. Заказчик обязуется все изменения и/или улучшения (модернизацию) комплекса 
ИТ, включая приобретение оборудования и программного обеспечения, производить 
только после согласования с Исполнителем. Заказчик обязуется приобретать 
самостоятельно и предоставлять Исполнителю, либо оплачивать по 
предварительному письменному согласованию приобретаемые Исполнителем 
оборудование, комплектующие и расходные материалы, в том числе их доставку. 

4.26. Приобретаемые Исполнителем для Заказчика расходные материалы, запасные 
части, подписки на сервисы, программное обеспечение, необходимые для оказания 
ИТ-услуг, стоимость которых не превышает 5 000 (пять тысяч) рублей, не требуют 
дополнительного согласования с Заказчиком и оплачиваются Заказчиком на 
основании счетов, выставляемых Исполнителем.  

5. ПРИЁМКА-СДАЧА ОКАЗАННЫХ УСЛУГ  

5.1. По результатам оказания ИТ-услуг Заказчик и Исполнитель ежемесячно подписывают 
Акт сдачи-приёмки оказанных ИТ-услуг (далее-Акт). 

5.2. Исполнитель представляет Заказчику Акт до 5-го числа месяца, следующего за 
отчетным месяцем, в котором были оказаны ИТ-услуги. 

5.3. По результатам проведения приемки оказанных услуг, Заказчик обязан принять услуги 
и подписать предоставленный Исполнителем Акт, возвратить Исполнителю один 
экземпляр подписанного Сторонами Акта, либо отложить приемку услуг, составить 
письменное мотивированное заключение о неготовности услуг к приемке, с 
указанием перечня обнаруженных существенных недостатков, недоделок и сроков их 
устранения, и передать указанные документы Исполнителю.  

5.4. Акт или мотивированное заключение о неготовности услуг к приёмке подписывается 
Заказчиком и передается Исполнителю не позднее 10-го числа месяца, следующего за 
отчетным месяцем, в котором были оказаны ИТ-услуги.  

5.5. В случае не предоставления Заказчиком в указанном в п.5.4 Договора срок 
подписанного экземпляра Акта либо мотивированного заключения, а равно при 
условии необоснованного отказа Заказчика в принятии оказанных услуг и подписании 
Акта, оказанные услуги будут считаться принятыми, выполненными надлежащим 
образом, в полном объеме и подлежащими оплате. Доказательством должного 
предоставления услуг будет односторонний Акт с подписью Исполнителя. 
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6. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН 

6.1. За невыполнение или ненадлежащее выполнение обязательств по настоящему 
Договору Заказчик и Исполнитель несут ответственность в соответствии с 
действующим законодательством РФ. 

6.2. Стороны не предоставляют никаких других гарантий, выраженных или 
подразумеваемых, за исключением гарантий, прямо указанных в настоящем 
Договоре. 

6.3. Стороны не несут материальную ответственность, в том числе компенсацию 
упущенной выгоды или понесенных затрат в связи с исполнением сторонами условий 
настоящего Договора. 

6.4. Исполнитель не несет ответственность за невыполнение или ненадлежащее 
выполнение своих обязательств по настоящему Договору, связанное с неисполнением 
Заказчиком п.3.3. настоящего Договора. 

6.5. В случае просрочки оплаты, предусмотренной п.2.4 настоящего Договора, 
Исполнитель вправе начислить Заказчику неустойку в размере 0,2 % (одного процента) 
от суммы, сроки оплаты которой нарушены, за каждый день просрочки, но не более 
50% от суммы, сроки оплаты которой нарушены, а также приостановить исполнение 
принятых на себя по настоящему Договору обязательств  до исполнения Заказчиком 
обязанности по оплате или урегулирования возникших споров, что не освобождает 
Заказчика от выплаты неустойки. 

6.6. В случае некачественного и не добросовестного выполнения Исполнителем своих 
обязательств,  предусмотренных настоящим Договором, халатного отношения к 
исполнению своих обязательств, путем действий/бездействий, повлекших сбои в 
работе программного обеспечения, оборудования, непредвиденную остановку 
рабочего процесса Заказчика/сотрудников Заказчика, причинение убытков, Заказчик 
имеет право удержать из суммы оплаты за текущий месяц оказания ИТ-услуг 
штрафную неустойку в размере до 50% от стоимости ежемесячной абонентской платы. 

6.7. Любые штрафные санкции: пени, неустойки, штрафы и т.п. (далее – штрафные 
санкции), за нарушение обязательств любой из Сторон по Договору могут быть 
применены Сторонами только при условии предварительного письменного 
требования о применении таких санкций, направленного Стороной, чьи права 
нарушены, стороне, нарушающей обязательства; возможность применения штрафных 
санкций является правом, но не обязанностью Стороны, чьи права нарушены; никакие 
штрафные санкции не будут применяться автоматически, при этом, в случае 
направления Стороной, чьи права нарушены, соответствующего письменного 
требования об уплате (зачете, возмещении или т.п.) штрафных санкций, Сторона, 
нарушившая обязательства, будет обязана уплатить такие штрафные санкции за 
период с момента, когда обязательство должно было быть исполнено согласно 
Договору и до момента фактического исполнения. 

6.8. Штрафные санкции не начисляются, если неисполнение Стороной своих обязательств 
по настоящему Договору вызвано нарушением обязательств другой Стороной. 

6.9.  Исполнитель не несет ответственность за невыполнение или ненадлежащее 
выполнение обязательств по настоящему Договору связанное с действиями Третьих 
лиц, включая поставщиков оборудования и программного обеспечения, поставщиков 
системы охлаждения серверного помещения, поставщиков телекоммуникационных 
услуг (стационарная, мобильная связь, Интернет), поставщиков обеспечивающих офис 



 

 

 
КОНФИДЕНЦИАЛЬНО 

 
 Страница 8 из 22 

Заказчика электричеством, прочих обслуживающих организаций, а также действий 
сотрудников Заказчика. 

6.10. Исполнитель, оказывая услуги по Договору, предполагает, а Заказчик, фактом 
подписания настоящего Договора гарантирует Исполнителю, что все установленное 
на оборудовании Заказчика программное обеспечение является лицензионным.  

6.11. Ответственность за лицензионную чистоту программного обеспечения, 
устанавливаемого Заказчиком (или Исполнителем по указанию Заказчика) на 
предоставляемое Исполнителем оборудование, несёт Заказчик. 

6.12. Исполнитель не несет ответственности за неполное или некачественное 
предоставление ИТ-услуг в случае использования оргтехники, оборудования, ПО 
которое Заказчик приобрел и установил самостоятельно, без согласования модели и 
порядка эксплуатации с Исполнителем. 

6.13. Исполнитель не несет материальной ответственности в случае 
несанкционированного доступа к компьютерной сети и данным заказчика и 
возникших в этой связи расходов. 

6.14. Исполнитель имеет право привлекать для участия в выполнении обязательств 
по Договору сторонние организации, принимая на себя ответственность за их 
действия перед Заказчиком в рамках настоящего Договора. 

7. ОБСТОЯТЕЛЬСТВА НЕПРЕОДОЛИМОЙ СИЛЫ 

7.1. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение 
своих обязательств по настоящему Договору, если их исполнению препятствует 
чрезвычайное и непреодолимое при данных условиях обстоятельство 
(непреодолимая сила). 

7.2. Под обстоятельствами непреодолимой силы Стороны понимают такие обстоятельства 
как: землетрясения, пожары, наводнения, прочие стихийные бедствия, эпидемии, 
аварии, взрывы, военные действия, а также изменения законодательства, повлекшие 
за собой невозможность выполнения Сторонами своих обязательств по Договору. 

7.3. При возникновении обстоятельств непреодолимой силы, препятствующих 
исполнению обязательств по настоящему Договору одной из Сторон, она обязана 
оповестить другую Сторону незамедлительно после возникновения таких 
обстоятельств, при этом срок выполнения обязательств по настоящему Договору 
переносится соразмерно времени, в течение которого действовали такие 
обстоятельства.  

8. РАЗРЕШЕНИЕ СПОРОВ 

8.1. Все споры и разногласия, которые могут возникнуть между Сторонами по вопросам, 
не нашедшим своего разрешения в тексте данного Договора, будут разрешаться путем 
переговоров на основе действующего законодательства Российской Федерации. 

8.2. В случае, если Стороны не пришли к соглашению, то споры разрешаются путем 
урегулирования арбитражным судом в соответствии с правилами подсудности, 
предусмотренными законодательством Российской Федерации. 

8.3. Соблюдение претензионного порядка обязательно для обеих Сторон. Сторона, 
получившая письмо-претензию, обязана ответить по существу затронутых в ней 
вопросов в течение 10 (десяти) рабочих дней с момента получения, в противном 
случае Сторона имеет право на совершение действий, указанных в претензии. 
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9. СРОКИ ДЕЙСТВИЯ ДОГОВОРА 

9.1. Настоящий Договор вступает в силу с момента его подписания обеими Сторонами и 
действует до полного исполнения обязательств Сторонами по настоящему Договору. 
При расторжении Договора по любым основаниям его положения будут применяться 
к отношениям Сторон вплоть до полного окончания взаимных расчётов и передачи 
необходимой документации или иной информации, предусмотренной настоящим 
Договором. 

10. РАСТОРЖЕНИЕ ДОГОВОРА 

10.1. Настоящий Договор может быть расторгнут по взаимному согласованию Сторон, 
или в одностороннем порядке одной из Сторон с письменным уведомлением не 
менее чем за 30 (Тридцать) календарных дней, либо в порядке, установленном 
действующим гражданским законодательством РФ. 

10.2. При расторжении договора, Исполнитель обязуется передать Заказчику или 
указанному им лицу полную информацию по административному доступу к 
оборудованию, ресурсам и сервисам при условии отсутствии у Заказчика 
задолженности перед Исполнителем. 

10.3. Административные права передаются Исполнителем Заказчику не позднее чем 
через 5 (пять) рабочих дней с момента расторжения договора и проведения 
взаиморасчетов Сторон. 

11. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ 

11.1. Исполнитель в течение срока действия настоящего Договора, а также в течение 
3 (лет) лет с момента окончания срока действий всех и любых договоров (соглашений), 
включая настоящий Договор, а также окончания  всех и любых совместных проектов, 
мероприятий, переговоров, консультаций, обмена сведениями и документами и т.п. 
между Сторонами (далее – «Мероприятия»), обязуется обеспечить 
конфиденциальность условий Договора, любой и всякой информации и данных, 
получаемых от Заказчика в связи с исполнением настоящего Договора (в том числе 
персональных данных), за исключением информации и данных, являющихся 
общедоступными, а также любой информации Заказчика и любой информации 
третьего лица (включая информацию любого клиента Заказчика), которой обладает 
Заказчик, касающаяся товаров, услуг, технологий, интеллектуальной собственности, 
коммерческой или любой другой деятельности Заказчика или указанного выше 
третьего лица (в том числе, любого клиента Заказчика), включая, но не ограничиваясь 
перечисленным, документы и материалы, снабженные пометкой «Коммерческая 
тайна», «Конфиденциально», «Конфиденциальная информация», «Адвокатская 
тайна», или любой иной аналогичной пометкой на русском или иностранном языке на 
любом носителе, либо без нее, включая информацию определяемую как 
конфиденциальная в любых иных соглашениях (включая, соглашение о 
конфиденциальности) между Сторонами  (далее – «Конфиденциальная 
информация»). Исполнитель обязуется не разглашать такую Конфиденциальную 
информацию третьим лицам без получения предварительного письменного согласия 
Заказчика, а также соблюдать все иные обязательства по обеспечению 
конфиденциальности такой информации, принятые в соответствии с любыми иными 
соглашениями (включая, соглашение о конфиденциальности) между Сторонами. 
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11.2. Исполнитель обязуется принимать все необходимые меры для защиты 
Конфиденциальной информации Заказчика от несанкционированного доступа 
третьих лиц, в том числе:  

11.2.1. Использовать любую Конфиденциальную информацию, полученную от 
Заказчика в связи с исполнением настоящего Договора, исключительно для целей 
реализации Договора, предварительно согласованных Сторонами; 

11.2.2. Хранить полученную Конфиденциальную информацию исключительно в 
предназначенных для этого местах, исключающих доступ к ней третьих лиц; 

11.2.3. Не раскрывать и/или не передавать Конфиденциальную информацию какой-
либо третьей Стороне, а также не осуществлять действий (или не допускать 
бездействия), результатом которых может быть раскрытие или передача 
Конфиденциальной информации третьим лицам; 

11.2.4. Раскрывать Конфиденциальную информацию только сотрудникам Заказчика, 
имеющим непосредственное отношение к исполнению Договора; 

11.2.5. Обеспечить принятия такими сотрудниками Заказчика обязательство сохранять 
в тайне известную им Конфиденциальную информацию в течение срока, 
указанного в пункте 11.1 путем заключения с такими сотрудниками Заказчика 
соглашения о конфиденциальности на условиях не хуже, чем условия соглашения 
о конфиденциальности, заключенного между Сторонами; 

11.2.6. Снимать с любых материальных носителей, на которых хранится переданная ей 
Конфиденциальная информация, только такое количество копий, которое 
обусловлено необходимостью надлежащего исполнения своих обязательств по 
Договору; 

11.2.7. Уничтожить всю Конфиденциальную информацию, которую будет невозможно 
передать Заказчику, и которая будет находиться на технических средствах 
Исполнителя; 

11.2.8. В случае возникновения угрозы разглашения Конфиденциальной информации, 
а также в случае разглашения (раскрытия Конфиденциальной информации в 
нарушение условий настоящего Договора), Исполнитель обязуется немедленно 
уведомить об этом Заказчика, и оказать ему необходимое и достаточное 
содействие для предотвращения раскрытия Конфиденциальной информации; 

11.2.9. Осуществлять иные меры по обеспечению конфиденциальности 
Конфиденциальной информации, предусмотренные любыми иными 
соглашениями (включая, соглашение о конфиденциальности) между Сторонами. 

11.3. Исполнитель и его сотрудники не вправе в одностороннем порядке прекращать 
охрану Конфиденциальной информации, предусмотренную настоящим Договором, в 
том числе в случае реорганизации Исполнитель или его ликвидации в соответствии с 
гражданским законодательством. 

11.4. Под разглашением Конфиденциальной информации в рамках настоящего 
Договора понимается действие или бездействие Исполнителя, в результате которых 
Конфиденциальная информация, в любой возможной форме (устной, письменной, 
иной форме, в том числе с использованием технических средств) становится (или 
неизбежно станет в будущем) известной третьим лицам без согласия Заказчика, либо 
вопреки настоящему Договору или иным договорам, заключенным между 
Сторонами. 
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12. ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ 

12.1. Стороны обладают всеми согласиями и одобрениями, необходимыми для 
заключения и исполнения настоящего Договора в соответствии с действующим 
законодательством Российской Федерации, его учредительными документами (и, 
если применимо, иными корпоративными документами) и условиями любых 
обязательств. 

12.2. Стороны не являются участником ни одного судебного процесса или 
административного производства, которые в случае неблагоприятного исхода могут 
повлечь неспособность Сторон исполнить свои обязательства по настоящему 
Договору; 

12.3. В отношении Сторон не принято решение о ликвидации, не представлено 
заявление о признании банкротом, не введена какая-либо процедура банкротства 
(включая внешнее управление, наблюдение, санация, конкурсное производство или 
иные), и отсутствуют признаки (признаки несостоятельности) для представления 
заявления о признании банкротом или для введения любой из таких процедур в 
отношении Сторон; 

12.4. Все изменения и дополнения к настоящему Договору имеют силу, если они 
совершены в письменной форме и подписаны уполномоченными представителями 
обеих Сторон. 

12.5. Стороны обязуются не предпринимать каких-либо действий, направленных на 
привлечение работников другой Стороны настоящего Договора, участвующих в 
оказании услуг и\или выполнении работ, и не принимать их на работу на постоянной 
или временной основе без письменного согласия другой Стороны. Данное 
обязательство вступает в силу с момента подписания настоящего Договора и 
действует вплоть до истечения одного года с даты его прекращения. 

12.6. В случае возникновения необходимости обработки Исполнителем по 
настоящему Договору персональных данных физических лиц, связанных с Заказчиком 
трудовыми или иными предусмотренными законодательством Российской 
Федерации отношениями (далее – персональные данные), Заказчик обязан 
незамедлительно письменно уведомить об этом Исполнителя.  
При этом:  
- отношения Сторон по использованию персональных данных определяются в 
соответствии с дополнительными соглашениями к настоящему Договору; 
- Исполнитель ни при каких условиях не будет являться оператором персональных 
данных. 
Не уведомление Заказчиком Исполнителя о необходимости использования 
персональных данных в случаях, повлекших нарушения Федерального Закона «О 
персональных данных», влечет ответственность Заказчика за такое нарушение. 

12.7. Приложения, дополнения и изменения к настоящему Договору являются его 
неотъемлемой частью и действительны лишь в том случае, если они совершены в 
письменной форме и подписаны уполномоченными представителями Сторон. 

12.8. Стороны обязуются информировать друг друга в письменном виде об 
изменениях своих адресов и иных данных, и реквизитах, указанных в настоящем 
Договоре. 

12.9. Любые уведомления, запросы или иные сообщения (корреспонденция), 
представляемые Сторонами друг другу должны быть оформлены в письменном виде 
и направлены получающей Стороне по почте, путем направления заказной 
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корреспонденции, по электронной почте или с курьером, как будет сочтено 
целесообразным. Датой получения корреспонденции считается момент получения 
почтового отправления, в том числе заказной корреспонденции, электронного 
подтверждения доставки при отправлении электронной почтой, или день доставки в 
случае отправления корреспонденции с курьером. При рассмотрении споров в суде 
переписка Сторон по электронной почте будут признаны Сторонами достаточными 
доказательствами. 

12.10. В случае уклонения адресатом от получения уведомления, а также в случае, 
когда адресат письменно не сообщит отправителю об изменении адреса и реквизитов 
доставки, адресат несет всю ответственность за недоставку или невозможность 
доставки уведомления. 

13. РЕКВИЗИТЫ И ПОДПИСИ СТОРОН 

 
ИСПОЛНИТЕЛЬ: 
ООО «КИВИТ» 
ИНН 7719803634 
КПП 772201001 
ОГРН 1127746102142 
Юр.адрес: 115088, г. Москва, 2-я ул. 
Машиностроения, дом 25, стр.5, офис 16 
Тел: +7 (495) 600-8496 
Р/с 40702810701300002785  
в ОАО "АЛЬФА-БАНК"  
БИК 044525593 
К/с 30101810200000000593 
 
 
Генеральный директор 
 
___________________/ И.В. Квасников / 

ЗАКАЗЧИК: 
------------------------ 
ИНН  
КПП  
ОГРН  
Юр.адрес:  
Тел.:  
Р/с  
в  
БИК  
К/c 
 
 
 
___________________ 
 
_________________/ ______________ / 
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Приложение №1 
к договору №___  
от ___________ 

СПЕЦИФИКАЦИЯ 
оказываемых услуг 

 
Дата начала оказания услуг по договору: _________ 
Тарифный план: ______________________ 
Адрес объекта оказания ИТ-услуг: _________________________ 
 
 

№ Наименование 
Цена  
(руб) 

Кол-во 
Сумма 
(руб.) 

 ИТП рабочего места по тарифному плану 
«ХХХХХ» 

   

 ИТП сервера по тарифному плану «ХХХХХ»    

 
 
 
Размер ежемесячной абонентской платы: 
Прочие условия: 
 
 
 
 

ИСПОЛНИТЕЛЬ: 
ООО «КИВИТ» 
 
 
Генеральный директор 
 
___________________/ И.В. Квасников / 

ЗАКАЗЧИК: 
------------------------ 
 
 
___________________ 
 
_________________/ ______________ / 
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Приложение №2 
к договору №___  
от ___________ 

 
ДЕТАЛИЗАЦИЯ  

оказываемых услуг 
 

1. Управление рабочими местами пользователей 

Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Поддержка операционных 
систем и базового 
программного обеспечения 
MS Windows 

Поддержка операционной  
системы и набора основных программ (базовое 
ПО), необходимых для работы большинства 
пользователей. 
Базовое программное обеспечение включает в 
себя: 
• Операционная система (Microsoft Windows) 
• Пакет офисных программ (Microsoft Office, 
OpenOffice.org, Adobe Acrobat Reader) 
• Архиватор (WinZip/WinRAR/7 Zip) 
• Интернет-браузер (Microsoft Edge, Mozilla 
Firefox, Google Chrome, Opera, Яндекс.Браузер) 

Установка операционной системы, драйверов, пакета базовых программ на 
имеющийся персональный компьютер 

Да Да 

Установка операционной системы, драйверов, пакета базовых программ на 
новый приобретенный персональный компьютер 

Нет Да 

Настройка операционной системы и базового ПО Да Да 

Обновление ПО Да Да 

Развертывание образа с предустановленным набором программного 
обеспечения 

Нет Да 

Решение инцидентов с операционной системой и базовым ПО Да Да 

Консультирование пользователей по работе с операционной системой и 
базовым ПО 

Да Да 

VIP обслуживание - настройка программ и решение проблем с домашними ПК, 
периферией и т.п. руководителей Компании заказчика 

Нет Да 

VIP обслуживание - наивысший приоритет при настройке программ и решение 
проблем с рабочим ПК, периферией и т.п. руководителей Компании Заказчика 

Да Да 

Поддержка операционных 
систем и базового 
программного обеспечения 
Mac OS 

Поддержка операционной  
системы и набора основных программ (базовое 
ПО), необходимых для работы большинства 
пользователей с оборудованием Компании 
Apple. 

Установка операционной системы, драйверов, пакета базовых программ  Да Да 

Настройка операционной системы и базового ПО Да Да 

Развертывание образа с предустановленным набором программного 
обеспечения 

Нет Да 

Решение инцидентов с операционной системой и базовым ПО Да Да 

Консультирование пользователей по работе с операционной системой и 
базовым ПО 

Нет Да 

Обновление ПО Да Да 

VIP обслуживание - настройка программ и решение проблем с домашними ПК, 
периферией и т.п. руководителей Компании заказчика 

Нет Да 

VIP обслуживание - наивысший приоритет при настройке программ и решение 
проблем с рабочим ПК, периферией и т.п. руководителей Компании Заказчика 

Да Да 
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Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Поддержка бухгалтерского 
программного обеспечения 

Поддержка бухгалтерского программного 
обеспечения: Клиент-банк. 1С- отчетность и 
аналогичных программ 

Установка бухгалтерского программного обеспечения  Да Да 

Настройка базовых параметров бухгалтерского программного обеспечения Да Да 

Восстановление работы бухгалтерского программного обеспечения после сбоя 
оборудования или ПО 

Да Да 

Консультирование по работе с бухгалтерским программным обеспечением Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Поддержка 
дополнительного 
программного обеспечения 

Поддержка дополнительного программного 
обеспечения не входящего в базовый 
комплекто ПО 

Установка дополнительного программного обеспечения (лицензионное ПО 
предоставляется Заказчиком) 

Да Да 

Восстановление работы дополнительного ПО после сбоя оборудования или ПО Да Да 

Консультирование по работе с дополнительным программным обеспечением Нет Да 

Поддержка оборудования 
рабочих мест 

Поддержка оборудования рабочего места 
пользователя в работоспособном состоянии. 
Состав оборудования: персональный 
компьютер (стационарный или мобильный), 
монитор, локальные периферийные устройства 
(клавиатура, мышь и т. д.), телефон. 

Подключение компьютера к локальной компьютерной сети Да Да 

Подключение телефона на рабочем месте Да Да 

Замена оборудования при выходе из строя (при наличии оборудования в 
резерве) 

Да Да 

Перемещение (разово) стационарного компьютера внутри офиса (устройства 
весом до 10 кг) 

Нет Нет 

Модернизация (блочный ремонт) компьютера (при наличии необходимых 
комплектующих) 

Нет Да 

Перемещение (разово) периферийных устройств внутри офиса (устройства 
весом до 10 кг) 

Нет Нет 

Управление данными на 
рабочих местах 

Перемешение и восстановлению 
пользовательских данных 

Перенос данных пользователя на внешний носитель (сервер, диск и т. д.); Да Да 

Восстановление данных пользователя из резервной копии согласно 
регламентам Заказчика (при наличии резервной копии) 

Да Да 

2. Управление информационной безопасностью 

Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Антивирусная защита 
рабочих станций 

Защита рабочих станций пользователей от 
вредоносных программ. В рамках данной 
услуги выполняется как единовременная 
очистка рабочей станции от вирусов, так и 
поддержка 
антивирусных баз в актуальном состоянии. 

Установка антивирусного программного обеспечения Да Да 

Настройка автоматического обновления антивирусных баз Да Да 

Обновление антивирусных баз на рабочей станции Да Да 

Лечение вирусов на рабочей станции Да Да 

Антивирусная защита 
серверов 

Защита серверов от вредоносных программ, 
очистка сервера от вирусов в случае 
заражения. 

Установка антивирусного программного обеспечения на сервер Нет Да 

Настройка автоматического обновления антивирусных баз Нет Да 

Обновление антивирусных баз на сервере  Нет Да 

Лечение вирусов на сервере Нет Да 
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Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Централизованная 
антивирусная защита 

Поддержка серверов управления антивирусной 
защитой, обновление баз данных, 
отчетность. 

Установка централизованной системы управления антивирусной защиты на 
сервере 

Нет Да 

Настройка автоматического обновления антивирусных баз Нет Да 

Контроль обновления антивирусных баз на рабочих станциях и серверах Нет Да 

Отчетность по состоянию антивирусной защиты и инцидентам безопасности Нет Да 

Защита электронной почты 
от спама 

Обеспечение защиты серверов электронной 
почты от нежелательной почты путем 
управления программным обеспечением 
защиты от спама. 

Установка системы защиты от спама на почтовом сервере Нет Да 

Настройка фильтров системы защиты от спама Нет Да 

Решение инцидентов, связанных с защитой от спама Да Да 

Управление учетными 
записями  

Создание, модификация и удаление учетных 
записей и групп пользователей 

 Создание/удаление учетных записей и групп Да Да 

 Изменение учетных записей Да Да 

Блокировка/разблокировка учетных записей Да Да 

Решение инцидентов безопасности, связанных с учетными записями Да Да 

Управление учетными записями внешних систем Нет Да 

Настройка сетевого 
оборудования 

Отслеживание и устранение уязвимостей 
сетевого оборудования (коммутаторы, 
маршрутизаторы, межсетевые экраны) 

Отслеживание и устранение уязвимостей сетевого оборудования Да Да 

Управление правами доступа к сетевому оборудованию Да Да 

Управление досупом в сеть 
Интернет 

Управление доступом пользователей в сеть 
Интернет в соответствии с 
политиками и правилами организации 
Заказчика 

Настройка системы контроля доступа в Интернет Да Да 

Решение инцидентов безопасности, связанных с доступом в Интернет Да Да 

Отслеживание и устранение угроз, распространяющихся через сеть Интернет Нет Да 

Изменение прав доступа к сети Интернет Нет Да 

Обновление программного обеспечения системы контроля доступа в Интернет Да Да 

Отчетность об угрозах и злоупотреблениях, связанных с доступом в Интернет Нет Да 

Публикация внутренних сервисов Нет Да 

3. Управление оборудованием 

Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Управление 
оборудованием 
копирования, печати и 
сканирования 

Установка, перемещение. Без 
профилактического обслуживания и ремонта. 
Поддерживается следующее оборудование: 
принтеры, копиры, сканеры, 
многофункциональные устройства, факсы.  

Ввод в эксплуатацию (установка оборудования и его настройка) Да Да 

Профилактическое обслуживание оборудования Нет Нет 

Первичная диагностика при сбоях в работе Да Да 

Устранение неполадок в работе устройств Нет Нет 

Перемещение оргтехники внутри здания весом более 10 кг Нет Нет 

Замена расходных материалов в оргтехнике Нет Нет 

Учет расходных материалов Нет Да 
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Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Управление телефонной и 
факсимильной связью 

Поддержка устройств телефонной связи и 
каналов связи. Поддерживаемое оборудование 
включает в себя аналоговые и цифровые АТС, 
расширения 
и модули, голосовые шлюзы, факс-серверы, 
аналоговые и цифровые модемы 

Ввод в эксплуатацию (установка оборудования и его настройка) Да Да 

Профилактическое обслуживание оборудования Нет Да 

Изменение настроек оборудования Нет Да 

Решение инцидентов, связанных с работой оборудования Да Да 

Консультирование пользователей по работе с телефонией и факсами Да Да 

Решение инцидентов в работе каналов связи и передачи данных Да Да 

Мониторинг доступности оборудования Нет Да 

Управление локальными 
сетями 

Поддержка оборудования локальной сети: 
коммутаторы, конвертеры, беспроводные точки 
доступа. 

Ввод в эксплуатацию (установка оборудования и его настройка) Да Да 

Профилактическое обслуживание оборудования Нет Да 

Изменение настроек оборудования Да Да 

Мониторинг доступности оборудования Нет Да 

Управление системой 
удаленного доступа 

Управление оборудованием удаленного 
доступа.   Поддерживаемое оборудование: 
маршрутизаторы, коммутаторы, межсетевые 
экраны, модемы 

Настройка сервера удаленного доступа Да Да 

Консультирование по работе с VPN Нет Да 

Установка и настройка клиента для сетей VPN Да Да 

Решение инцидентов в работе каналов связи и передачи данных Да Да 

Мониторинг доступности оборудования и каналов передачи данных Нет Да 

Управление мобильной 
связью 

Поддержка контракта с оператором 
(операторами) и учет устройств мобильной 
связи. 

Решение инцидентов в работе мобильной связи Нет Нет 

Учет устройств мобильной связи Нет Нет 

Консультирование по работе с устройствами мобильной связи Нет Да 

Поддержка серверов Поддержка серверов, в том числе установка и 
настройка новых серверов. Программное 
обеспечение (операционные системы) в рамках 
данной услуги не поддерживается 

Ввод в эксплуатацию (установка оборудования и его настройка) Нет Да 

Профилактическое обслуживание Нет Да 

Блочный мелкий ремонт и модернизация Нет Да 

Настройка оборудования Нет Да 

Решение инцидентов, связанных с оборудованием Нет Да 

Взаимодействие с вендором по инцидентам Нет Да 

Мониторинг доступности оборудования Нет Да 

4. Управление системным программным обеспечением 

Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Управление серверными 
операционными системами 

Поддержка операционных систем семейства 
Windows Server и UNIX/Linux. 

Инсталляция и базовая настройка серверной операционной системы Нет Да 

 Профилактическое обслуживание и обновление серверной операционной 
системы 

Нет Да 

Решение инцидентов, возникающих в работе систем, в т. ч. восстановление 
работоспособности после сбоя 

Нет Да 

Резервное копирование системных данных Нет Да 

Мониторинг доступности Нет Да 
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Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Управление базовыми 
сетевыми службами 

Поддержка базовых служб, необходимых для 
функционирования внутренней сети: DNS, DHCP, 
WINS. 

Развертывание и настройка сетевых служб Да Да 

Изменение настроек Да Да 

Решение инцидентов в работе служб Да Да 

Управление службой 
единого каталога 

Поддержка программного обеспечения службы 
единого каталога Microsoft Active Directory 

Решение инцидентов в работе единого каталога Нет Да 

Настройка аудита безопасности Нет Да 

Управление правилами и политиками службы единого каталога Нет Да 

Управление сервисными учетными записями и группами Нет Да 

Резервное копирование данных единого каталога Нет Да 

 Мониторинг работоспособности службы Нет Да 

Управление системой 
централизованного 
обновления 

Поддержание в рабочем состоянии системы 
централизованного обновления системного и 
прикладного программного обеспечения. 
Контроль своевременного обновления систем. 

Решение инцидентов в работе системы централизованного обновления Нет Да 

Настройка и управление обновлениями Нет Да 

Подготовка отчетности о работе системы обновлений Нет Да 

 Мониторинг работоспособности службы Нет Да 

Управление системой 
электронной почты 

Поддержание в рабочем состоянии системы 
электронной почты. Управление почтовыми 
ящиками пользователей и консультирование по 
работе с пользовательским программным 
обеспечением. Поддерживаемые системы: 
Microsoft Exchange, Zimbra 

Инсталляция и базовая настройка программного обеспечения сервера 
электронной почты 

Да Да 

Решение инцидентов в работе системы электронной почты Да Да 

Управление почтовыми ящиками пользователей Да Да 

Настройка сервера электронной почты Да Да 

Обновление программного обеспечения системы электронной почты Да Да 

Резервное копирование данных Да Да 

Консультирование по работе с электронной почтой Да Да 

Мониторинг работоспособности службы Да Да 

Управление системой 
терминального доступа 

Поддержка работы систем терминального 
доступа, предоставление доступа, публикация 
приложений 

Инсталляция и базовая настройка сервера терминального доступа Нет Да 

Публикация приложений на сервере Нет Да 

Решение инцидентов в работе системы терминального доступа Нет Да 

Управление доступом к системе терминального доступа Нет Да 

Обновление программного обеспечения системы терминального доступа Нет Да 

Резервное копирование данных Нет Да 

Консультирование по работе с системой терминального доступа Нет Да 

Мониторинг работоспособности системы Нет Да 

Поддержка систем 
мониторинга и управления 
инфраструктурой 

Сопровождение системы мониторинга и 
управления инфраструктурой в 
работоспособном состоянии, добавление новых 
объектов. 

Развертывание и настройка системы мониторинга Нет Да 

Управление элементами системы мониторинга Нет Да 

Подготовка отчетности о работе систем Нет Да 

Обновление программного обеспечения Нет Да 

Решение инцидентов в работе системы Нет Да 
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Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Сопровождение систем 
управления базами данных 

Поддержка систем управления базами данных Установка и настройка клиента СУБД Нет Нет 

Управление базами данных Нет Нет 

Управление доступом к базам данных в соответствии с регламентами 
Заказчика 

Да Да 

Резервное копирование и восстановление баз данных (при заказе услуги 
резервного копирования) 

Да Да 

Обновление программного обеспечения СУБД Да Да 

Мониторинг доступности СУБД Нет Да 

Мониторинг состояния баз данных Нет Да 

Управление средой 
виртуализации 

Управление средой виртуализации, 
развертывание хост-серверов, управление 
виртуальными машинами 

Установка и базовая настройка системы виртуализации Нет Да 

Установка и базовая настройка программного обеспечения хост-сервера Нет Да 

Настройка программного обеспечения системы виртуализации Нет Да 

Решение инцидентов в работе системы виртуализации и виртуальных серверов Нет Да 

Управление виртуальными машинами (создание, удаление, изменение) Нет Да 

Обновление программного обеспечения системы виртуализации Нет Да 

Резервное копирование и восстановление виртуальных машин Нет Да 

Мониторинг работоспособности среды виртуализации Нет Да 

Управление порталами Поддержка программного обеспечения 
портала: Microsoft Share Point, 1C Bitrix (с 
технической поддержкой вендора) 

Инсталляция и базовая настройка программного обеспечения портала Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Решение инцидентов (восстановление из резервной копии) в работе Нет Да 

Обновление программного обеспечения Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Управление доступом Да Да 

Управление контентом Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Консультирование пользователей по работе портала Нет Нет 

Мониторинг доступности портала Да Да 

Управление 1С Поддержка программ семейства 1С Установка и базовая настройка программы  Да Да 

Восстановление базы данных из резервной копии при сбоях Да Да 

Обновление стандартных конфигураций  Да (при условии 
покупки ИТС) 

Да (при условии 
покупки ИТС) 

Изменение функциональности (доработка) Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Обновление конфигураций отличных от стандартных Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Добавление\ изменение учетных записей пользователей Да Да 

Консультирование по работе с программой Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 
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5. Управление данными 

Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Управление системами 
хранения данных 

Поддержка в исправном состоянии устройств 
систем хранения: дисковых массивов, 
стримеров. Замена расходных материалов 
(ленты) в стримерах. 

Ввод в эксплуатацию (установка оборудования и его настройка) Нет Да 

Подключение систем хранения данных к ЛВС  Нет Да 

Профилактическое обслуживание оборудования Нет Да 

Решение инцидентов в работе оборудования Нет Да 

Настройка оборудования систем хранения данных Нет Да 

Замена расходных материалов Нет Да 

Мониторинг доступности оборудования Нет Да 

Управление архивным фондом расходных материалов систем хранения в 
соответствии с регламентами Заказчика 

Нет Да 

Управление системой 
резервного копирования и 
восстановления данных 

Поддержка программного обеспечения 
системы резервного копирования и тановления 
данных в соответствии с регламентами 
Заказчика 

Решение инцидентов в работе системы Нет Да 

Настройка системы Нет Да 

Обновление программного обеспечения Нет Да 

Управление расписанием резервного копирования Нет Да 

Резервное копирование и 
восстановление данных 

Выполнение деятельности по резервному 
копированию и восстановлению данных. В 
рамках данной услуги также производится 
отслеживание успешности выполнения 
резервного копирования 

Резервное копирование данных  Нет Да 

Настройка процедуры резервного копирования по расписанию Да Да 

Контроль процедуры резервного копирования данных по расписанию Да Да 

Восстановление данных из резервной копии по запросу Да Да 

Управление общими 
файловыми ресурсами 

Предоставление доступа пользователям к 
сетевым файловым ресурсам. Создание, 
удаление и модификация, а также управление 
правами доступа к 
ресурсам 

Создание/изменение/удаление файловых ресурсов Да Да 

Решение инцидентов в работе системы Да Да 

Управление доступом к файловым ресурсам в соответствии с регламентами 
Заказчика 

Да Да 

Сжатие и очистка устаревших данных Да Да 

Консультирование пользователей по работе с файловыми ресурсами  Да Да 

6. Управление инженерной инфраструктурой 

Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Управление системами 
кондиционирования 

Поддержка оборудования систем 
кондиционирования: кондиционеров, 
дренажных систем. 

Профилактическое обслуживание оборудования Нет Нет 

Мелкий ремонт кондиционеров Нет Нет 

Настройка оборудования Нет Нет 

Решение инцидентов в работе кондиционеров Нет Нет 

Взаимодействие с подрядчиками по системам кондиционирования Нет Да 

Управление резервным фондом расходных материалов Нет Нет 
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Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Управление системами 
электропитания 

Поддержка в исправном состоянии 
оборудования электропитания: источников 
бесперебойного питания, генераторные 
установки. 

Профилактическое обслуживание оборудования Нет Да 

Настройка оборудования Нет Да 

Решение инцидентов в работе оборудования систем бесперебойного питания Нет Да 

Мониторинг состояния источников бесперебойного питания, замена батарей 
(при наличии) 

Да Да 

Управление 
структурированной 
кабельной системой 

В рамках услуги выполняется поддержание СКС 
в исправном состоянии, организация 
новых объектов (кабелей, розеток) сети. 

Профилактические работы: периодический осмотр рабочих мест с целью 
выявления незакрепленного кабеля, неправильно подключенного сетевого 
оборудования, тестирование соединений по запросу 

Да Да 

Монтажные работы по прокладке линий связи, монтаж\демонтаж элементов 
СКС (кабельный канал, розетки) 

Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Решение инцидентов с СКС (переобжать кабель, заменить патч-корд) Да Да 

Наведение порядка (перекоммутация кабеля, демонтаж-монтаж сетевого 
оборудование, кроссирование и частичная маркировка) в коммутационных 
шкафах Заказчика  

Дополнительные 
работы 

Да 

Ведение кабельных журналов по выполненным работам Нет Да 

Установка телекоммуникационных стоек и шкафов Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

7. Бизнес услуги 

Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Единая точка контакта по 
поддержке пользователей 

Управление обращениями пользователей в 
Сервис Деск. Консультирование по вопросам 
состояния работы над обращениями.  

Прием и регистрация обращений Да Да 

Консультирование пользователей Нет Да 

Мониторинг 
инфраструктуры 

Наблюдение за состоянием элементов 
инфраструктуры 

Мониторинг инфраструктуры Нет Да 

Уведомление об инцидентах Нет Да 

Управление закупками Закупка оборудования, расходных материалов 
и ПО по запросам Заказчика 

Консультирование пользователей по выбору оборудования и расходных 
материалов 

Да Да 

Осуществление закупки Да Да 

Доставка закупленных материалов (за дополнительную плату) Нет Да 

Контроль расходования  Нет Нет 

Гарантийный / не 
гарантийный ремонт 
оборудования (при условии 
приобретения у 
Исполнителя) 

Осуществление ремонта оборудования 
Заказчика силами Исполнителя с привлечением 
специалистов вендора 

Доставка (транспортные услуги оплачиваются отдельно) и передача 
оборудования в сервисный центр  

Нет Да 

Контроль работ по ремонту Нет Да 

Возврат (транспортные услуги оплачиваются отдельно) оборудования 
Заказчику 

Нет Да 

Инвентаризация 
оборудования 
инфраструктуры 

Проведение инвентаризации ИТ и 
телекоммуникационного оборудования. 

Составление перечня имеющегося у заказчика оборудования и ПО. 
Сопоставление данных по инвентарным номерам с фактическим наличием 

Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 
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Услуга  Описание Операция 

Тарифный план 

Оптимальный Премиум 

Управление контрактами с 
поставщиками 
оборудования, услуг и 
вендорами 

Поддержка контрактов с 
поставщиками/вендорами. 

Контроль исполнения условий договоров Нет Нет 

Юридическое сопровождение договоров Нет Нет 

Взаимодействие с поставщиками и вендорами от имени Заказчика Нет Да 

Взаимодействие с провайдерами услуг  Нет Да 

Документирование Подготовка документации по ИТ 
инфраструктуре Заказчика, поддержка в 
актуальном состоянии 

Ведение документации в базе Исполнителя в объёме необходимом для 
указания услуг по ИТ обслуживанию 

Да Да 

Ведение документации в бумажном  виде в объеме необходимом для 
указания услуг по ИТ обслуживанию. Передача Заказчику по запросу. 

Нет Да 

Разработка необходимых регламентов для оказания услуг по ИТ 
обслуживанию. 

Нет Да 

Монтажные работы Выполнение монтажных работ Монтаж СКС Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Монтаж СКУД Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Монтаж системы видеонаблюдения Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Монтаж инженерных систем Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Обслуживание 
дополнительных систем 

Обслуживание (добавление новых элементов, 
профилактические работы на оборудовании и 
ПО) систем видеонаблюдения, СКУД, ОПС 

СКУД Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Видеонаблюдение Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

ОПС Дополнительные 
работы 

Дополнительные 
работы 

Участие в ИТ проектах 
Заказчика 

Участие в ИТ проектах Заказчика Внесения предложений по оптимизации бизнес-процессов Нет Да 

Определение целей и задач проекта Нет Да 

Определение объема требуемых ресурсов Нет Да 

Определение рисков проекта Нет Да 

Определение ресурсов на техническое сопровождение Нет Да 

Согласование технических условий Нет Да 

Переезд Перемещение ПК и оргтехники при переезде 
Заказчика внутри офиса или при переезде в 
новый офис 

Разовые перемещения оргтехники и компьютерного оборудования весом до 
10 кг в рамках одного офисного здания 

Нет Нет 

 

ИСПОЛНИТЕЛЬ: 
ООО «КИВИТ» 
 
 
Генеральный директор __________________/ И.В. Квасников / 

ЗАКАЗЧИК: 
------------------------ 
 
 
___________________  _________________/ ______________ / 

 


