
ДОГОВОР №____ 

(проект)

г. Минск






 
          _________ 2026 г.

____________________, именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице_________________, действующего на основании __________, с одной стороны, и _______________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице __________________, действующего на основании ___________________, с другой стороны, (далее – «Стороны») заключили настоящий договор (далее – Договор) о нижеследующем.

1. Предмет Договора

1.1. Заказчик поручает, а Исполнитель принимает на себя обязательства оказать услуги по технической поддержке информационных систем на базе программного обеспечения (далее – ПО) Microsoft в соответствии с техническими требованиями к услугам по технической поддержке информационных систем на базе программного обеспечения Microsoft (Приложение 1 к Договору) (далее – Технические требования) (далее – Услуги):

Заказчик обязуется принять и оплатить Услуги в соответствии с условиями Договора.

1.2. Перечень систем и ПО Microsoft, на которые распространяются Услуги, тип поддержки, объем и состав, а также подробное описание функциональных и технических характеристик Услуг устанавливаются в Спецификации (п.5 Технических требований).

1.3. Период времени оказания Услуг составляет 12 (двенадцать) месяцев с 1-го числа месяца, следующего за месяцем заключения договора, но не ранее 01.12.2026 года. 

Отчетный период инцидентной технической поддержки – календарный месяц.

2. Права и обязанности сторон

2.1. Исполнитель обязуется:

2.1.1. Оказать Услуги в сроки и на условиях, определенных Договором;

2.1.2. Соблюдать конфиденциальность информации, ставшей известной ему при оказании Услуг по Договору, использовать эту информацию только в целях выполнения обязательств по Договору, не разглашать эту информацию третьим лицам;

2.1.3. Предоставлять Заказчику по его запросу в течение 5 (пяти) рабочих дней необходимую информацию о ходе оказания Услуг по Договору;

2.1.4. При привлечении третьих лиц для оказания Услуг распространить на них режим конфиденциальности, описанный в главе 7 настоящего Договора, и несет за это ответственность.

2.2. Заказчик обязуется:

2.2.1. Оказывать Исполнителю содействие, предоставляя по его письменному запросу информацию, необходимую для оказания Услуг по Договору, в том числе информацию, указанную в Спецификации, и нести ответственность за достоверность предоставленной информации.

2.2.2. Обеспечить ответственным лицам Исполнителя допуск на территорию Заказчика к месту оказания Услуг согласно установленному пропускному режиму и внутреннему распорядку Заказчика при необходимости; и/или удаленный доступ к информационной системе в соответствии со способом оказания Услуг, согласованным Сторонами.

2.2.3. Своевременно в установленном Договором порядке принимать и оплачивать принятые Заказчиком Услуги в порядке, предусмотренном Договором.

2.2.4. Назначить лиц, уполномоченных подавать запросы Исполнителю. Порядок оказания услуг определён в приложении 1 к настоящему Договору.

2.3. Исполнитель вправе:

2.3.1. Получать у Заказчика разъяснения по вопросам, возникшим в ходе оказания Услуг, запрашивать у Заказчика информацию, необходимую для оказания Услуг по Договору, путем направления письменного запроса Заказчику с указанием срока ее представления.

2.3.2. Привлекать третьих лиц для оказания Услуг по Договору. В этом случае Исполнитель несет перед Заказчиком ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств третьими лицами как за собственные действия.

2.3.3. Самостоятельно определять способ и порядок оказания Услуг по Договору, если это не противоречит Договору.

2.3.4. Требовать от Заказчика выполнения им его обязанностей, предусмотренных Договором.

2.4. Заказчик вправе: 

2.4.1. Контролировать ход и качество оказания Услуг по Договору.

2.4.2. Требовать от Исполнителя выполнения им его обязанностей по Договору надлежащим образом, оказания Услуг надлежащего качества, в соответствии с условиями Договора.

2.4.3. Запрашивать информацию о ходе и порядке оказания Услуг.

2.4.4. Отказаться от Договора в любое время в течение срока оказания Услуг, но до его завершения при условии оплаты Исполнителю фактически понесенных документально подтвержденных расходов.

3. Сроки, условия выполнения и порядок сдачи-приемки Услуг

3.1. По мере оказания Услуг по состоянию на последний день отчетного периода 1 (один) раз в месяц составляется акт технической поддержки (далее – Акт). По результатам сдачи-приемки оказанных Услуг за отчетный месяц Исполнитель не позднее 5 (пяти) рабочих дней после даты окончания каждого отчетного периода направляет Заказчику 2 (два) экземпляра, подписанного и скрепленного печатью (при наличии) со своей стороны Акта. 

3.2. Заказчик в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента получения от Исполнителя бумажной версии соответствующего Акта подписывает его и направляет Исполнителю или в тот же срок направляет Исполнителю письменный мотивированный отказ от подписания данного Акта, в котором указывает исчерпывающий перечень оснований, по которым он отказывается от подписания Акта (далее – Мотивированный отказ).

В случае предоставления Заказчиком Исполнителю Мотивированного отказа, Сторонами составляется двусторонний Акт о недостатках, в котором согласовывается перечень недостатков, сроки и условия их устранения. В течение 2 (двух) рабочих дней с момента надлежащего устранения Исполнителем недостатков в оказанных Услугах, указанных в Акте о недостатках, Заказчик обязан подписать Акт.

3.3. Исполнитель определил следующего специалиста из состава своих работников в качестве контактного лица: ________Ф.И.О.__________________________, тел. _______________________________, e-mail: _____________________________.

4. Общая стоимость и порядок расчетов

4.1. Стоимость Услуг составляет ___________ (____________) белорусских рублей ___ копеек, в том числе НДС по ставке 20% – _________ (__________) белорусских рублей ___ копеек, ежемесячная стоимость составляет ________ (____________) белорусских рублей ____ копеек, в том числе НДС по ставке 20% – __________ (_____________) белорусских рублей ____ копеек и не зависит от количества поданных Заказчиком заявок. Ежемесячная стоимость Услуг должна оставаться фиксированной (неизменной) в течение всего действия настоящего Договора и изменению (увеличению) не подлежит.
Стоимость Услуг должна включать в себя все налоги, сборы, пошлины, командировочные расходы (в случае если Исполнитель является нерезидентом Республики Беларусь) и другие обязательные и необязательные платежи.
4.2. Заказчик обязуется произвести оплату оказанных Услуг путем перечисления денежных средств в белорусских рублях на текущий (расчетный) банковский счет Исполнителя в течение 5 (пяти) банковских дней, следующих за датой подписания обеими Сторонами Акта.

4.3. Финансирование осуществляется Заказчиком за счет собственных средств. 

4.4. Условия по оплате Услуг считаются выполненными при списании денежных средств со счета Заказчика.

4.5. Оплата стоимости Услуг осуществляется Заказчиком в белорусских рублях.

4.6.
 Оплата стоимости Услуг производится Заказчиком в _____________________ по 
                                                                                                                           (наименование валюты)
официальному курсу, установленному Национальным Банком Республики Беларусь на дату оплаты.

4.7.2 Если законодательство Республики Беларусь, резидентом которого является Заказчик, с учетом Соглашения между Правительством Республики Беларусь и Правительством __________ об избежании двойного налогообложения и предотвращении уклонения от уплаты налогов на доходы и имущество обязывает Заказчика при выплате дохода Исполнителю по настоящему Договору удержать из выплаченных сумм налоги и/или другие обязательные платежи в пользу Республики Беларусь, Заказчик производит такое удержание.

Исполнитель ежегодно предоставляет Заказчику оригинал справки, подтверждающий факт постоянного местонахождения в _________, заверенный компетентным органом, не менее чем за 15 рабочих дней до начала оплаты в рамках настоящего Договора. 

По требованию Исполнителя Заказчик предоставит документ, подтверждающий основание и размер, уплаченных в бюджет Республики Беларусь средств, заверенный компетентным органом.

4.8.2 Расходы по банковским переводам денежных средств (в том числе комиссии банков-корреспондентов) на территории Республики Беларусь несет Заказчик, за пределами Республики Беларусь – Исполнитель.

В случае перечисления оплаты на счет в иностранном банке, датой исполнения обязательств Заказчика по оплате считается дата списания денежных средств со счета Заказчика. Все санкционные риски, связанные с перечислением денежных средств в иностранный банк, несет Исполнитель.

5. Ответственность Сторон. Разрешение споров

5.1. 3а неисполнение или за ненадлежащее исполнение своих обязательств по Договору Стороны несут имущественную ответственность в соответствии с Договором, а в случаях, не предусмотренных Договором – в соответствии с законодательством Республики Беларусь.

5.2. За нарушение сроков оказания Услуг, установленных Договором, Исполнитель уплачивает Заказчику неустойку в виде пени в размере 0,1% от стоимости Услуг, срок оказания которых нарушен, за каждый календарный день, час просрочки (в зависимости от установленного договором срока исполнения обязательства).

5.3. В случае просрочки оплаты оказанных Услуг Исполнитель на основании претензии вправе требовать от Заказчика уплаты неустойки в виде пени в размере 0,1% от суммы просроченного платежа за каждый календарный день просрочки.

5.4. Уплата пени не освобождает Стороны от исполнения обязательств по Договору.
5.5. Ответственность Сторон по Договору ограничивается стоимостью Услуг по Договору.

5.6. В случае, если Заказчиком допущена просрочка оплаты оказанных Услуг полностью либо в части более, чем на 1 (один) календарный месяц, Исполнитель вправе приостановить фактическое оказание Услуг до оплаты оказанных Услуг Заказчиком с письменным уведомлением Заказчика о принятом решении в срок не позднее 3 (трех) дней до даты приостановки. В случае такой приостановки Исполнитель не несет ответственности за какую-либо просрочку исполнения принятых на себя обязательств по Договору, при этом отчетные периоды не прерываются.
5.7. Если во время оказания Услуг возникнут обстоятельства, препятствующие оказанию Услуг, которые не были заранее предусмотрены Заказчиком и Исполнителем, по согласованию Сторон Услуги могут быть приостановлены (с эквивалентным смещением срока оказания Услуг, оплата за указанный период не производится) на некоторое время для устранения осложнений без применения ответственности к одной из Сторон.

5.8. За нарушение условий, указанных в п. 2.1.4 настоящего Договора Исполнитель уплачивает Заказчику штраф в размере 10 (десяти) базовых величин, установленных законодательством Республики Беларусь на момент уплаты, за каждый случай нарушения.

5.9. В случае нарушения условий, указанных в п.п.7.1 – 7.3 настоящего Договора, виновная Сторона уплачивает Стороне чьи права нарушены штраф в размере 50 (пятидесяти) базовых величин, установленных законодательством Республики Беларусь на момент уплаты, за каждый случай нарушения.

5.10. Все споры и разногласия, возникшие между Сторонами при исполнении Договора, разрешаются либо путем проведения переговоров между Сторонами (с оформлением протокола переговоров), либо в претензионном порядке. 

В случае разрешения споров и разногласий в претензионном порядке, получившая претензию Сторона обязана направить письменный ответ другой Стороне в течение 15 (пятнадцати) рабочих дней со дня ее получения. 

В случае недостижения согласия путем переговоров или в претензионном порядке, споры разрешаются в судебном порядке в соответствии с законодательством Республики Беларусь. В части защиты прав интеллектуальной собственности споры Сторон разрешаются в порядке, предусмотренном законодательством Республики Беларусь.

6. Обстоятельства непреодолимой силы

6.1. Стороны по Договору освобождаются от ответственности за полное или частичное неисполнение своих обязательств в случае, если такое неисполнение явилось следствием обстоятельств непреодолимой силы, то есть событий, которые нельзя было предвидеть или предотвратить. К таким событиям относятся: стихийные бедствия, военные действия, акты или решения государственных органов (организаций) Республики Беларусь или иного государства, которыми вводятся какие-либо ограничения или специальные меры (в том числе запрещающего и/или ограничивающего характера) и иные действия, препятствующие Сторонам выполнению своих обязательств. Указанный выше перечень не является исчерпывающим.

6.2. Сторона, ссылающаяся на обстоятельства непреодолимой силы, обязана в пятнадцатидневный срок письменно уведомить другую Сторону о наступлении подобных обстоятельств. Подтверждением наступления подобных обстоятельств могут служить официальные документы, выданные компетентными органами соответствующего государства или Белорусской торгово-промышленной палатой, предоставляемые Стороной, ссылающейся на обстоятельства непреодолимой силы, другой Стороне по ее требованию в срок не позднее 30 (тридцати) рабочих дней с даты получения такого требования.

6.3. Сторона, которая не может из-за обстоятельств непреодолимой силы выполнить обязательства по Договору, должна с учетом положений Договора приложить все усилия к тому, чтобы как можно скорее компенсировать это неисполнение.

6.4. После прекращения действия обстоятельств, указанных в п.6.1 Договора, Сторона обязана в течение 15 (пятнадцати) рабочих дней проинформировать об этом в письменной форме другую Сторону, указав при этом срок, к которому предполагает выполнить свои обязательства. Если Сторона не направит или несвоевременно направит необходимые извещения, то она лишается права ссылаться на обстоятельства непреодолимой силы.

6.5. В случае возникновения обстоятельств непреодолимой силы срок выполнения обязательств по Договору отодвигается соразмерно времени, в течение которого действуют такие обстоятельства и их последствия.

6.6. Если обстоятельства непреодолимой силы продолжают действовать более 6 (шести) месяцев и нет возможности сделать обязательное заявление о дате их прекращения в течение более 6 (шести) месяцев, то Стороны имеют право расторгнуть Договор по соглашению Сторон.

7. Конфиденциальность информации

7.1. Стороны обязуются сохранять конфиденциальность в отношении любой информации, (в том числе сведений, составляющих коммерческую, банковскую и иную охраняемую законом тайну), ставшей им известной в процессе исполнения настоящего Договора и не опубликованной официально в средствах массовой информации.

7.2. Стороны обязуются принять все необходимые меры для предотвращения полного или частичного разглашения конфиденциальной информации третьим лицам (за исключением третьих лиц, привлекаемых для оказания услуг в рамках настоящего Договора, а также официально опубликованных сведений в средствах массовой информации). Опубликование или разглашение вышеуказанных сведений допускается только по письменному соглашению обеих Сторон, за исключением случаев, предусмотренных законодательством Республики Беларусь.

7.3. Обязательства по сохранению конфиденциальности имеют силу и после истечения срока действия настоящего Договора или его досрочного расторжения в течение последующих пяти лет, если иное не установлено законодательством Республики Беларусь или соглашением Сторон.

8.
Антикоррупционная оговорка

8.1. Стороны подтверждают, что им известны требования законодательных и иных нормативных правовых актов Республики Беларусь о противодействии коррупции (далее – антикоррупционные требования). Стороны обязуются обеспечить соблюдение антикоррупционных требований и несовершение коррупционных действий при исполнении настоящего договора своими работниками, представителями, аффилированными лицами, а также иными лицами, привлекаемыми ими для исполнения настоящего Договора.

8.2. В случае возникновения у Стороны подозрений, что произошло или может произойти нарушение каких-либо положений пункта 8.1 настоящего договора, соответствующая Сторона обязуется уведомить об этом другую Сторону в письменной форме. В письменном уведомлении Сторона обязана сослаться на факты или предоставить материалы, достоверно подтверждающие или дающие основание предполагать, что произошло или может произойти нарушение каких-либо положений пункта 8.1 настоящего Договора.

9. Срок действия Договора и прочие условия

9.1. Договор вступает в силу с даты его подписания Сторонами и действует до полного выполнения Сторонами своих обязательств.

9.2. В случае расторжения Договора по инициативе Заказчика Заказчик производит оплату за фактически оказанные Исполнителем Услуги.

9.3. Все изменения или дополнения к Договору должны оформляться письменно в виде дополнительных соглашений, подписанных Сторонами, за исключением случая изменения наименования, места нахождения или реквизитов Сторон, о чем Стороны обязуются в письменной форме информировать друг друга в течение 10 (десяти) рабочих дней с момента изменений.

9.4. Договор составлен на русском языке в двух экземплярах, имеющих равную юридическую силу, по одному экземпляру для каждой из Сторон.

9.5. К Договору прилагаются и являются его неотъемлемой частью:

Приложение 1 – Технические требования к услугам по технической поддержке информационных систем на базе программного обеспечения Microsoft.

10. Реквизиты и подписи Сторон

	Исполнитель:                                                                                                                       
	Заказчик:




Приложение 1

к договору №

от «___» ________2026 г.

ТЕХНИЧЕСКИЕ ТРЕБОВАНИЯ

к Услугам по технической поддержке

информационных систем на базе программного обеспечения Microsoft.
1. Общее описание Услуг

1.1. Услуга по технической поддержке информационных систем на базе программного обеспечения Microsoft для ОАО «АСБ Беларусбанк» осуществляется путем оказания инцидентной технической поддержки программного обеспечения Microsoft, установленного на физических и виртуальных серверах, а также на рабочих станциях ИТ инфраструктуры ОАО «АСБ Беларусбанк» (далее – Заказчик, Банк). Инцидентная техническая поддержка включает в себя услуги, направленные на устранение неисправностей и проблем, возникающих в процессе эксплуатации информационных систем в части продуктов и технологий Microsoft. 

1.2. Перечень систем и ПО Microsoft, на которые распространяются Услуги инцидентной технической поддержки, объем и состав, а также подробное описание функциональных и технических характеристик Услуг приведены в Спецификации Услуг.

1.3. Исполнитель имеет право для оказания услуг привлекать третьих лиц по своему усмотрению. При этом Исполнитель несет перед Заказчиком ответственность за действия таких привлеченных третьих лиц в рамках оказания услуг, как за свои собственные действия.

1.4. Исполнитель обязан соблюдать требования конфиденциальности и обеспечить сохранность сведений (информации), полученных при оказании услуг, включая третьих лиц, привлекаемых для оказания услуг.

2. Срок оказания Услуг и условия оплаты

2.1. Период времени оказания Услуг составляет 12 (двенадцать) месяцев с 1-го числа месяца, следующего за месяцем заключения договора, но не ранее 01.12.2026 года. Отчетный период для инцидентной технической поддержки – календарный месяц (далее – Отчетный период).

2.2. Услуги по инцидентной технической поддержке закрываются актами технической поддержки (далее – Акт) каждый Отчетный период и оплачиваются ежемесячно. Акт формируется ежемесячно и датируются последним числом календарного месяца, в последний месяц действия договора – датой окончания действия договора. 

Оплата Услуг по инцидентной технической поддержке осуществляется Заказчиком ежемесячно путем безналичного перечисления денежных средств на расчётный счет Исполнителя в белорусских рублях в течение 5 (пяти) банковских дней с даты подписания Акта за отчетный период.

3. Порядок оказания услуг

3.1. Исполнитель закрепляет за Заказчиком выделенного технического менеджера для управления процессом оказания услуг.

3.2. Технический Менеджер поддержки обязан:

3.2.1. Установить и поддерживать оперативную связь с уполномоченными представителями Заказчика. 

3.2.2. Осуществлять планирование и координацию обеспечения своевременного и качественного оказания услуг.

3.2.3. Контролировать оказание услуг и выполнение заявок, отчитываться представителю Заказчика о ходе оказания услуг, решать возникающие организационно-технические вопросы.

3.2.4. Быть осведомленным о заявках на инцидентную поддержку с приоритетами 0 и 1, осуществленных со стороны Заказчика в службу технической поддержки Исполнителя, контролировать ход их выполнения и информировать Заказчика о текущем статусе выполнения заявки.

3.2.5. Обеспечить координацию и управление деятельностью технического персонала Исполнителя, связанного с оказанием услуг.

3.2.6. Координировать взаимодействие между техническим персоналом Заказчика и соответствующим персоналом Исполнителя.

3.2.7. Предоставлять Заказчику аналитические отчеты по завершенным инцидентам и находящимся в работе, осуществлять управление эскалацией сложных инцидентов.

3.2.8. Информировать Заказчика обо всех изменениях в течение срока оказания услуг.

3.2.9. Предоставлять информацию и консультировать Заказчика по доступным услугам в рамках данных Технических требований.

3.3. Исполнитель предоставляет доступ к Web-сайту технической поддержки Исполнителя (контроль обращений, информация о ходе решения проблем, обмен информацией и отчетность).

3.4. В случае изменения состава специалистов, оказывающих услуги, Исполнитель обязан заблаговременно письменно уведомить об этом Заказчика.

3.5. Все услуги должны быть выполнены в течение срока действия договора.

3.6. Все презентации, отчеты и прочие документы, а также переписка, должны вестись на русском языке.

4. Требования к услугам инцидентной технической поддержки

4.1. Исполнитель должен организовать прием, регистрацию и выполнение заявок в соответствии со способами и доступностью, представленными в таблице 1 Спецификации Услуг.

4.2. Заказчик назначает до 10 (десяти) сотрудников, уполномоченных от имени Заказчика создавать заявки, просматривать заявки, отслеживать статус и получать информацию о ходе решения заявки.

4.3. Заказчик самостоятельно определяет приоритет обращения. При обработке специалист Исполнителя может изменить приоритет, если в инциденте участвуют сервисы, которые не соответствуют указанному приоритету.

4.4. При недостаточности и (или) неточности регистрационной информации специалист Service Desk Исполнителя имеет право обратиться к инициатору обращения за дополнительной информацией.

4.5. В случае, если Заказчик не отвечает Исполнителю на запрос информации в течение времени реакции, установленного для каждого приоритета, приоритет заявки может быть понижен Исполнителем на одну ступень без согласования с Заказчиком.

4.6. После регистрации заявки Инициатору со стороны Заказчика и ответственному специалисту со стороны Исполнителя отправляется уведомление посредством электронной почты о ее создании.

4.7. Исполнитель должен организовать выполнение заявки посредством программного обеспечения видео-конференц связи без получения управления рабочей станцией, на которой осуществляются работы.

4.8 Описание приоритета и время реакции приведены в таблице 2 Спецификации Услуг.

4.9 Исполнитель может изменить классификацию заявки или признать решение проблемы неосуществимым в случаях, если проблема Заказчика:

4.9.1. Возникла по вине производителя программного и/или аппаратного обеспечения.

4.9.2. Возникла вследствие подключения и/или использования Заказчиком компонента и устройства, не рекомендованных производителем и/или Исполнителем.

4.9.3. Связана с неисправностью компонент(а), подлежащих ремонту силами третьих лиц (организаций).

4.10. Заявки, связанные со снижением производительности ПО Microsoft, как и заявки, направленные на оптимизацию работы ПО Microsoft, не являются обращением, связанным с восстановлением работоспособности. Такие заявки классифицируются Исполнителем как заявки на поиск корневых причин возникновения проблем, сроки выдачи рекомендаций по решению или применения обходного решения такой задачи согласуются сторонами в рабочем порядке либо могут быть рассмотрены в рамках оказания дополнительных услуг по отдельному договору. Исключением являются случаи, когда снижению производительности ПО Майкрософт приводит к критическим задержкам работы бизнес-операции Банка.

5. Спецификация Услуг

5.1. Инцидентная техническая поддержка

	Описание услуги
	Объем

	Инцидентная техническая поддержка. 

(Услуги, направленные на устранение неисправностей и проблем, возникающих в процессе эксплуатации информационных систем в части продуктов и технологий Microsoft).  

Поддерживаемые продукты и технологии Microsoft:

· Microsoft Windows Server и роли.

· Microsoft Active Directory.

· Microsoft Skype for Business.

· Microsoft Exchange Server.

· Microsoft Endpoint Configuration Manager.

· Microsoft SQL Server.

· Microsoft Windows.

· Microsoft Office.
· Microsoft Power BI Report Server.

Техническая поддержка включает в себя:

· Предоставление выделенной линии службы приема технических запросов по телефону, e-mail, сервис-деск.

· Использование видео-конференц связи без передачи управления для оказания поддержки.

· Предоставление доступа к Web-сайту технической поддержки Исполнителя (контроль обращений, информация о ходе решения проблем, обмен информацией и отчетность).

· Предоставление отчетов по всем обращениям, зарегистрированным в системе приема технических запросов.

· Закрепление за Заказчиком выделенного технического менеджера для управления процессом оказания услуг.
	12 месяцев




Таблица 1. Способы обращения, доступность при регистрации и выполнении обращений

	№
	Способ обращения
	Описание
	Доступность при регистрации заявки
	Доступность при выполнении заявок

	1
	Единая служба приема обращений пользователей по телефону
	Прием заявок Заказчика операторами Исполнителя по телефону и последующая регистрация в Service Desk
	Круглосуточно
	В зависимости от степени критичности обращения в соответствии с Таблицей 2

	2
	Web-сайт технической поддержки Исполнителя (Service Desk)
	Прием, регистрация заявок Заказчика и их передача в службу технической поддержки Исполнителя.
	Круглосуточно
	В зависимости от степени критичности обращения в соответствии с Таблицей 2

	3
	Электронная почта
	Прием заявок Заказчика Исполнителем посредством электронной почты, их регистрация в Service Desk Исполнителя и дальнейшая эскалация в службу поддержки Исполнителя посредством Service Desk
	Круглосуточно
	Резервный вариант размещения заявки в случае отсутствия возможности подать заявку через Web-сайт и по телефону.

В зависимости от степени критичности обращения в соответствии с Таблицей 2


Таблица 2. Степень важности (приоритет) инцидентов.
	Степень важности (приоритет) и описание ситуации
	Исполнитель
	Заказчик

	Степень важности 0
Катастрофические последствия для деятельности предприятия: 

· полная остановка основных бизнес-процессов и невозможность дальнейшей работы.

· требуются немедленные действия.
	Непрерывная круглосуточная поддержка без выходных (24х7).

Первый ответ в течение 30 минут или быстрее.


	Передача запросов по телефону и через Интернет.

Выделение необходимых ресурсов для работы по устранению проблемы, круглосуточно и без выходных.

	Степень важности 1

Критические последствия для деятельности предприятия:

· серьезные нарушения или значительное снижение качества услуг.

· требуется внимание в течение одного часа.
	Непрерывная круглосуточная поддержка без выходных (24х7).

Первый ответ в течение 1 (одного) часа или быстрее.


	Передача запросов по телефону и через Интернет.

Выделение необходимых ресурсов для работы по устранению проблемы, круглосуточно и без выходных.

	Степень важности 2

Умеренные последствия для деятельности предприятия:

· умеренные нарушения или снижение качества услуг, не препятствующие дальнейшей рабочей деятельности с определенными ограничениями.
	Поддержка в рабочее время в рабочие дни (8х5)

Первый ответ в течение 2 (двух) часов или быстрее.


	Передача запросов по телефону или через Интернет.

Предоставление ответа в течение 4 рабочих часов



	Степень важности 3

Минимальные последствия для деятельности предприятия:

· качество услуг, по существу, не изменилось, или наблюдаются незначительные изменения.
	Поддержка в рабочее время в рабочие дни (8х5)

Первый ответ в течение 4 (четырех) часов или быстрее.
	Передача запросов по телефону или через Интернет.

Предоставление ответов в течение 24 часов.




	Исполнитель:                                                                                                                       
	Заказчик:




� пункт 4.5 применяется в случае заключения договора с резидентом Республики Беларусь.


� пункты 4.6 – 4.8. применяется в случае заключения договора с нерезидентом Республики Беларусь при оплате в иностранной валюте.
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