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	Добрый день!
У нас возникли некоторые вопросы по поводу информации в документации, просим проконсультировать по ним:

1)Оплата договора. Согласно правилам продления ТП Oracle, применяемыми правообладателем ПО, она должна оплачиваться 100% авансом, никаких других вариантов компания Oracle не предусматривает для пользователей. Подскажите, как стоит поступить в данном случае, если документацией по запросу предложений предусмотрена оплата по факту оказания услуг? Будет ли приемлемым изготовление письменного обоснования авансового платежа со ссылками на правила правообладателя?

2)По п.2.2. Тех.требований: В данном пункте сказано, что РТП оказывается по адресу заказчика. Между тем, техническая поддержка от правообладателя (СТП, судя по тексту, включаемая в РТП) осуществляется в соответствии с правилами оказания ТП Oracle: в виде запросов в My Oracle Support, через общение со специалистами Суперцентра Технической Поддержки Oracle на английском языке и через дежурного специалиста в Москве, выезд на территорию заказчика из центрального офиса Oracle не предусмотрен. Техническая поддержка, оказываемая нашими специалистами , осуществляется по телефону, электронной почте, с помощью сервиса веб-конференций, политикой компании выезды на территорию заказчика не предусмотрены (работы на территории заказчика осуществляются в рамках отдельных договоров, с почасовой оплатой работы консультанта). Как нам лучше поступить в сложившейся ситуации?

3)По разделу 3 тех.требований: 
А. Сказано, что РТП оказывается сертифицированным центром технической поддержки Oracle. С 2012 года корпорация Oracle отказалась от института сервис-партнеров и все сертифицированные центры технической поддержки Primavera были упразднены, в связи с этим хотим уточнить, что имеется в виду под «сертифицированным центром технической поддержки Oracle»?
Б. «Действующей версией ПТП на весь период оказания услуг должна являться версия, объявленная официальной на момент подписания Договора…» В соответствии с политикой правообладателя ПО, ПТП регулярно обновляются, и каждая последующая версия ПТП и будет действующей. Что делать с этим пунктом?
В. П.3.4. Не совсем понятно, кем и когда должны оказываться консультации. В Режиме 24/7 возможно общение со специалистами Суперцентра Технической Поддержки Oracle на английском языке, часы работы Дежурного специалиста службы технической поддержки Oracle (все нетехнические вопросы) с 9:00 до 18:00 по московскому времени. Поясните, пожалуйста, этот пункт.

4)Раздел 4. тех.требований : Уточните, пожалуйста, смысл формулировки «сроки разрешения проблем/ инцидентов/ запросов на уровне: СТП». 
СТП оказывается правообладателем, компанией Oracle, и, по их правилам оказания ТП, ответы на запросы пользователей осуществляются по мере их поступления в рамках живой очереди, также у Oracle отсутствуют нормы времени по реакции на запрос пользователя. 
Если же имеется в виду работа специалистов ТП Исполнителя, то, вероятно, корректнее будет звучать «Сроки реагирования на проблемы/ инциденты/ запросы в рамках РТП»? 
Ведь в последнем случае, бывает, когда в ПО есть ошибка, которую исправить могут только разработчики (Oracle) и максимум, который Исполнитель сможет предложить: выяснить, при каких условиях проблема возникает, зарегистрировать проблему в Оракле и направить клиенту обновление, когда оно будет подготовлено, где данная проблема устраняется. Таким образом, разрешение проблемы может затянутся на гораздо большее время, чем предусмотрено сроками с матрице. 
Чтобы в процессе оказания услуг ТП не возникало недоразумений по поводу данной формулировки, уточните, что имелось в виду.

Спасибо!
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	Ответ на 1 вопрос: нет. Согласно утвержденному проекту договору оплата производится по факту оказанных услуг. 
Ответ на 2-4 вопросы: Технические требования, указанные в составе закупочной документации, являются, согласно международным требованиям - соглашением об уровне сервиса.
Данное соглашение описывает услуги в нетехнических терминах на уровне понимания Заказчика и с детальным пониманием потребностей Заказчика. Управление уровнем сервиса является линейным процессом, нацеленным на определение услуг и конечным заключением соглашения. Политику ведения технической поддержки Вашей компанией вы можете отразить в своей заявке и мы примем ее к рассмотрению в контексте приемлемости предложенных условий для Заказчика.



