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ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

Настоящий документ является Соглашением об уровне услуг (SLA). Соглашение закрепляет перечень и содержание услуг, а также ответственность Поставщика, Заказчика и потребителей услуг.
1. СПЕЦИФИКАЦИЯ СТОРОН
1.1. Поставщик услуг
Поставщиком услуги является _____.
1.2. Заказчик услуг

Заказчиком услуги является ______________. Представителем Заказчика является _должность_, ФИО.
1.3. Потребители услуг

Потребителями услуг являются ______________________.
1.4. Ответственность сторон

1.4.1. Ответственность Поставщика

Поставщик отвечает за:

· предоставление услуг в соответствии с настоящим Соглашением;

· своевременную отчетность о предоставленных услугах;

· своевременное информирование Заказчика (Представителей Заказчика) о ходе работ по предоставлению услуг;

· своевременное информирование Заказчика (Представителей Заказчика) о возможных изменениях данного Соглашения.

1.4.2. Ответственность Заказчика

Заказчик отвечает за:

· выдвижение требований к услугам и заключение Соглашения об уровне услуг;

· своевременное решение вопросов финансирования;

· контроль за соблюдением потребителями технологии и правил потребления услуг.

1.4.3. Ответственность Потребителей услуг

Потребители услуг отвечают за:

· соблюдение технологии и правил потребления услуги. В случае несоблюдения технологии и правил потребления услуги предоставление услуги данному потребителю может быть приостановлено;

· своевременное информирование Поставщика услуг о нарушениях в предоставлении услуг;

· представление Заказчику (Представителям Заказчика) предложений и дополнительных требований к услугам.

1.5. Контактные данные

В таблице ниже даны основные контактные данные.

Таблица 1. Основные контактные данные

	Роль
	Зона ответственности
	Контактное лицо
	Тел. / Факс
	E-mail

	Заказчик
	Представитель заказчика
	_должность_,

ФИО
	
	

	Поставщик услуги
	Менеджер заказчика
	_должность_,

ФИО
	
	


2. СПЕЦИФИКАЦИЯ УСЛУГ

2.1. Состав услуг

В рамках настоящего Соглашения SLA предусмотрено предоставление услуг, перечисленных в таблице ниже.

Таблица 2. Состав услуг

	№ п/п
	Название услуги
	Уровни услуги
	Краткое описание
	Комментарии

	1. 
	Название услуги
	Уровень услуги
	
	

	2. 
	
	
	
	


2.2. Описание услуг

2.2.1. <Услуга>. Уровень стандартный

	Название:
	Название услуги (из Каталога услуг)

	Краткое описание:
	Краткое описание в терминах, понятных руководителям структурных подразделений

	Порядок запроса услуги:
	Порядок запроса услуги (кратко).

	Время предоставления услуги
:
	Указать время предоставления услуги. Если имеются технологические перерывы или другие особенности – указать явно.

	Ключевые метрики
:

	Указать ключевые метрики и их целевые значения.

	Краткое описание уровня услуги:
	Дать детальное описание уровня услуг, особенностей предоставления услуги.


2.2.2. <Услуга>. Уровень расширенный

	Название:
	

	Краткое описание:
	

	Порядок запроса услуги:

	

	Время предоставления услуги:
	

	Ключевые метрики:

	

	Краткое описание уровня услуги:
	

	Особые условия:
	


3. СРОКИ И СТОИМОСТЬ

3.1. Срок действия Соглашения

Начало действия Соглашения: г.

Окончание действия Соглашения: г.
3.2. Стоимость услуг

В настоящее время оплата услуг в рамках настоящего Соглашения не производится.
4. ОТЧЕТНОСТЬ

Настоящее соглашение предусматривает отчетность Поставщика перед Заказчиком:

· статистические данные о предоставленных услугах;

· оперативная информация о ходе работ по предоставлению услуг.

При этом возможны следующие виды отчетности:

· периодическая отчетность;

· отчеты по запросу.

4.1. Периодическая отчетность

Соглашение предусматривает следующие периодические отчеты:

· ежеквартальный – обобщенная информация о предоставлении услуги за квартал.

4.2. Отчеты по запросу

В рамках предоставления услуг предусмотрена следующая отчетность по запросу:

· информация о предоставлении услуги по конкретному потребителю;

· обобщенная информация о предоставлении услуги за определенный период по конкретному подразделению;

· текущие значения отдельных метрик качества услуг.

5. УСЛОВИЯ ПЕРЕСМОТРА СОГЛАШЕНИЯ
5.1. Условия и порядок изменения Соглашения
Соглашение может быть пересмотрено при условии:

· существенного изменения объема предоставляемых Поставщиком услуг;

· изменения состава и функционального содержания предоставляемых Поставщиком услуг;

· изменения потребностей Заказчика в услугах Поставщика;

· изменения финансовой модели предоставления услуг;

· невозможность соблюдения условий данного Соглашения.

Соглашение может быть пересмотрено по инициативе любой из сторон.

Процедура изменения Соглашения должна быть формально инициирована.
5.2. Условия и порядок продления Соглашения
Срок действия Соглашения пролонгируется по обоюдному согласию сторон на следующий календарный период, если по окончании предыдущего периода оно не было пересмотрено по инициативе одной из сторон.
6. ПОДПИСИ СТОРОН

	Подписано от имени

Заказчика услуг


	Подписано от имени

Поставщика услуг



	Должность



ФИО.

«___» декабря 2007 г.
	Должность



ФИО.

«___» декабря 2007 г.


ПЕРЕЧЕНЬ СОКРАЩЕНИЙ

�При необходимости указать перерывы


�При возможности указать времена реакции, возможные простои в различные интервалы времени (критичность)
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