ДОГОВОР № ЛИЦ/ 
на предоставление неисключительного права пользования программой для ЭВМ
	г. Казань
	
	        «___»____ 2023 г.


Общество с ограниченной ответственностью Научно-производственная компания «Финист-софт» (ООО  НПК «Финист-софт»), именуемое в дальнейшем Лицензиар, в лице директора Рубиновского Леонида Николаевича, действующего на основании Устава, с одной стороны, и _____________________________________ , именуемый в дальнейшем Лицензиат, в лице ______________________________, действующего на основании _______________, с другой стороны, вместе именуемые «Стороны», а по отдельности «Сторона», заключили настоящий договор (далее Договор) о нижеследующем: 

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА   

1.1. В соответствии с Договором, Лицензиар предоставляет Лицензиату неисключительные права (базовую и периодическую лицензии) на использование Программы для ЭВМ, содержащей программные модули для автоматизации банковской деятельности, указанные в Приложении № 1 к Договору, именуемые далее - «Программа» («ПО»), а Лицензиат принимает неисключительное право пользования Программой, осуществляя оплату на условиях настоящего Договора. 

1.2. Лицензиар подтверждает, что он обладает исключительными правами на Программу для ЭВМ, указанную в Приложении №1 к Договору.     
1.3. Лицензиат получает неисключительное право на использование Программы в объеме и пределах, определенных условиями настоящего Договора, при условии выполнения всех обязательств Лицензиата по Договору, в том числе обязательств по внесению лицензионных платежей в соответствии с условиями настоящего Договора.     

1.4. Неисключительное право на Программу по текущему Договору, предоставляемое Лицензиаром Лицензиату, указанное в п. 1.1. Договора, включает в себя также обновление версий, исправление ошибок, техническую поддержку и сопровождение Программы. Перечень услуг по сопровождению, порядок их проведения, определяются Приложением № 3, являющимся неотъемлемой частью настоящего Договора.
1.5. Лицензиар обязуется оказывать Лицензиату услуги по сопровождению ПО, предоставленного Лицензиаром для Лицензиата согласно настоящему Договору, а Лицензиат обязуется оплачивать услуги.

2. ПРЕДЕЛЫ ПРАВОМЕРНОГО ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ПРОГРАММЫ
2.1. В рамках настоящего Договора Лицензиар предоставляет Лицензиату неисключительное право использования Программы в следующих пределах правомерного использования:

2.1.1. Лицензиат вправе без получения дополнительного разрешения Лицензиара и без выплаты ему дополнительного вознаграждения осуществлять действия, связанные с функционированием Программы, в соответствии с ее назначением, в том числе запись и хранение в памяти ЭВМ. Запись и хранение Программы в памяти ЭВМ Лицензиата допускается в целях обеспечения доступа к ней всех работников Лицензиата, в функциональные обязанности которых входит работа с Программой.

2.1.2. Лицензиат обязуется использовать Программу в соответствии с требованиями, изложенными в предоставленной Лицензиаром технической документации (Приложение №2 к настоящему Договору).

2.2. Лицензиат не имеет права в ходе эксплуатации Программы:

2.2.1. Изменять структуру базы данных;

2.2.2. Вносить изменения в программный код:

· в код SQL-процедур;

· в исходный код сервера приложений;

· в исходный код клиентского приложения.

2.3. В случае нарушения Лицензиатом п.2.2.1 и п. 2.2.2 Лицензиар не несёт ответственности за корректное функционирование Программы. Работы по нормализации работы Программы, которые стали необходимы по причине таких нарушений, не входят в состав работ по сопровождению и их выполнение и стоимость обсуждаются Сторонами в рамках отдельного дополнительного соглашения.

2.4. Лицензиар не имеет права передавать либо перепродавать Программу третьим лицам, а также распространять техническую документацию к ней, за исключением случаев, прямо предусмотренных настоящим Договором.
3. ПОРЯДОК ПЕРЕДАЧИ НЕИСКЛЮЧИТЕЛЬНОГО ПРАВА НА ПРОГРАММУ. 
3.1. Предоставление неисключительного права использования Программы, указанной в п.1.1. Договора, осуществляется Лицензиаром путем передачи базовой версии Программы на электронные носители Лицензиата и/или её инсталляции на IT-мощности (сервера) Лицензиата в комплекте согласно Приложению №1. (Таблица № 1).
3.2. Передача неисключительного права пользования Программой осуществляется в течение 10 (десяти) рабочих дней после подписания Договора на основании Акта передачи неисключительного права использования Программы.

3.3. Лицензиат в течение 5 (Пяти) рабочих дней со дня получения неисключительных прав на Программу обязан направить Лицензиару подписанный Акт на передачу неисключительных прав или мотивированный отказ от приемки. Если по истечении указанного срока Лицензиат не выполнит установленного настоящим пунктом условия, передача неисключительных прав использования Программы считается осуществленной.  

3.4. Лицензиат выплачивает Лицензиару базовый лицензионный платеж согласно Разделу № 4 настоящего Договора и Приложению №1 за право пользования Программой с даты подписания настоящего Договора.
3.5. За право пользования Программой после начала ОПЭ (опытно-промышленной эксплуатации) Лицензиат ежемесячно уплачивает Лицензиару периодические лицензионные платежи, включающие оплату за услуги технической поддержки, согласно Приложению №1 (Таблица № 2). Предоставление ежемесячного неисключительного права использования Программы оформляется Актом.
4. ЦЕНА ДОГОВОРА И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ
4.1. Общая стоимость Договора складывается из:

4.1.1. Базового лицензионного платежа, сумма которого составляет ______________________________________, НДС не облагается на основании п.2 ст. 346.11 НК РФ;

4.1.2. Периодических лицензионных платежей, общая сумма которых составляет _____________________________ в год, НДС не облагается на основании п. 2 ст. 346.11 НК РФ. Размер ежемесячного платежа определяется путем деления на двенадцать равных частей суммы общей годовой стоимости работ и составляет _______________________________, НДС не облагается на основании п. 2 ст. 346.11 НК РФ.
4.2. Оплата за Программу производится Лицензиатом путём перечисления денежных средств на расчётный счёт Лицензиара. Порядок оплаты указан в Приложении №1 к настоящему Договору. 

4.3. В случае несвоевременной оплаты Лицензиат оплачивает Лицензиару пени в размере 0,1% (одной десятой части процента) от просроченной суммы за каждый день просрочки, но не более 1% (одного процента) от суммы базового лицензионного платежа.

4.4. Уплата пени не освобождает Лицензиара от выполнения возложенных на него обязательств.

4.5. Днем оплаты считается день поступления денежных средств на расчетный счет Лицензиата.
4.6. Стороны установили, что отсрочка (рассрочка) оплаты денежных средств, предварительная оплата, а также аванс, не является кредитом, и проценты за период пользования денежными средствами не начисляются и не выплачиваются.

5. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ
5.1. Лицензиар гарантирует соблюдение конфиденциальности в отношении полученных от Лицензиата или ставших ему известными в ходе оказания услуг по сопровождению ПО документации, информации и других технических, экономических и персональных сведений, о которых установлено, что они имеют конфиденциальный характер. Эта гарантия относится в том числе ко всем физическим и юридическим лицам, которым Лицензиар предоставил доступ к данным в ходе оказания услуг. Лицензиар принимает все необходимые меры для предотвращения разглашения сведений, опубликования сведений, отнесенных к конфиденциальной информации, или ознакомления с ними третьих лиц без письменного согласия Лицензиата.  Использование такой информации в научных и диссертационных работах возможно исключительно с письменного согласия Лицензиата для каждого конкретного случая использования. С переданной Лицензиатом информацией, имеющей конфиденциальный характер, могут быть ознакомлены лишь те лица, которые непосредственно связаны с проведением работ по Договору. 

5.2. Конфиденциальная информация может быть передана без согласия Лицензиата по обоснованному требованию уполномоченных государственных органов, но только в той степени, насколько предоставление такой информации отвечает требованиям действующего законодательства, Лицензиат должен быть незамедлительно уведомлен Лицензиаром о передаче такой конфиденциальной информации в письменной форме с указанием объема и характера раскрытой информации.

5.3. Лицензиар обязан обеспечить хранение полученной конфиденциальной информации в условиях строгой и полной секретности, исключающей несанкционированный доступ к ней третьих лиц.

5.4. Лицензиару запрещено копировать конфиденциальную информацию в целях исключения доступа к ней как в целом, так и в части, любым третьим лицам, а также препятствовать возможной несанкционированной передаче. 

5.5. Лицензиару запрещено делать какие-либо официальные объявления, публикации, а также заявления третьим лицам в отношении каких-либо выводов, сделанных на основе полученной конфиденциальной информации.

5.6. При обнаружении фактов разглашения конфиденциальной информации третьим лицам Лицензиар незамедлительно должен проинформировать Лицензиата о данных фактах и предпринятых мерах по уменьшению ущерба.

5.7. Обязанность по соблюдению конфиденциальности остается в силе в течение 5 (пяти) лет после прекращения срока действия Договора.

6. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН
6.1. За неисполнение и ненадлежащее исполнение сторонами своих обязательств по Договору стороны несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации и Договором.
6.2. В случае просрочки Лицензиатом оплаты оказанных услуг более чем 30 (тридцать) дней Лицензиар вправе приостановить оказание услуг на количество дней, равное количеству дней задержки оплаты, письменно уведомив об этом Лицензиата не менее чем за 3 (три) календарных дня. При этом срок действия настоящего Договора и общая стоимость услуг не изменяется.  

6.3. В случае нарушения Лицензиатом условий Договора об оплате (Приложение №1 Договора, Таблица № 1) Лицензиат обязуется уплатить Лицензиару пени в размере 0,1% (ноль целых одна десятая процента) от неуплаченной суммы за каждый день просрочки, но не более 1% (одного процента) от суммы договора.
6.4. В случае нарушения Лицензиаром срока передачи неисключительного права на Программу Лицензиату, Лицензиар должен уплатить Лицензиату пени в размере 0,1% (Ноль целых одна десятая процента) от стоимости разового лицензионного платежа, согласно Приложению №1 (Таблица № 1) к Договору, за каждый день просрочки, но не более 1% (одного процента) от суммы договора.
6.5. Лицензиар не несет ответственности и не возмещает убытки Лицензиата, вызванные нарушениями и/или ошибками при эксплуатации ПО, либо возникшие в результате неправомерных действий лиц со стороны Лицензиата, либо третьих лиц, а также неполадок технических средств и сбоев электрооборудования. 

6.6. В случае неисполнения или ненадлежащего исполнения условий, предусмотренных настоящим Договором, Лицензиар возмещает Лицензиату документально подтвержденные убытки, но не более 10% (десяти процентов) от стоимости периодических платежей в год по Договору, при письменном предъявлении Лицензиатом соответствующего требования.
7. ПОРЯДОК РАЗРЕШЕНИЯ СПОРОВ
7.1. Стороны договорились приложить все усилия для разрешения споров, возникающих в результате исполнения настоящего Договора в порядке переговоров.
7.2. Стороны пришли к соглашению, что в случае не разрешения спора применяется досудебный претензионный порядок. Срок рассмотрения претензии составляет 10 (десять) календарных дней с момента получения претензии.
7.3. Все споры между сторонами, по которым не было достигнуто согласие, разрешаются в Арбитражном суде по месту нахождения Лицензиара.
8. ОБСТОЯТЕЛЬСТВА НЕПРЕОДОЛИМОЙ СИЛЫ

8.1. 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).
8.2. Под обстоятельствами непреодолимой силы Стороны понимают такие обстоятельства как: землетрясения, пожары, наводнения, прочие стихийные бедствия, эпидемии, аварии, взрывы, военные действия, террористические акты, а также изменения законодательства, повлекшие за собой невозможность выполнения Сторонами своих обязательств по Договору.
8.3. 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. Наличие и продолжительность действия обстоятельств непреодолимой силы должны подтверждаться документом, выданным компетентным государственным органом.
8.4. Если обстоятельства непреодолимой силы действуют на протяжении 3 (трех) последовательных месяцев и не обнаруживают признаков прекращения, настоящий Договор может быть расторгнут Пользователем или Правообладателем путем направления уведомления другой Стороне. 
9. ОСОБЫЕ УСЛОВИЯ
9.1. Настоящий Договор вступает в силу с момента его подписания.
9.2. Все изменения и дополнения к настоящему Договору действительны только тогда, когда они совершены в письменной форме и подписаны уполномоченными представителями Сторон. 
5.8. Все уведомления и сообщения должны направляться в письменной форме. Сообщения будут считаться отправленными надлежащим образом, если они направлены заказным письмом с уведомлением о вручении или доставлены лично уполномоченным лицом по юридическим (почтовым) адресам Сторон с получением под расписку соответствующими уполномоченными лицами Сторон.

Стороны вправе обмениваться уведомлениями и сообщениями посредством электронного документооборота при наличии у каждой Стороны технической возможности. При этом такие уведомления и сообщения принимают юридическую силу как при направлении уведомлений и сообщений в письменном виде.

9.3. В случае наличия у Сторон технической возможности, Стороны обмениваются любыми документами посредством электронного документооборота в электронном виде по телекоммуникационным каналам связи с применением усиленной квалифицированной электронной подписи, соответствующей требованиям Федерального закона от 06.04.2011 № 63-ФЗ «Об электронной подписи» (далее - «КЭП»). Обмен Документами в электронном виде по телекоммуникационным каналам связи осуществляется через Оператора электронного документооборота - организацию, обеспечивающую обмен открытой и конфиденциальной информацией по телекоммуникационным каналам связи в рамках системы юридически значимого электронного документооборота в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации. Каждая из Сторон обязана обеспечивать в течение всего срока действия Договора действительность сертификата КЭП. Электронные документы, признаются равнозначными документам на бумажных носителях, подписанным собственноручной подписью уполномоченных представителей Сторон и скрепленными печатями Сторон (при наличии), при условии, что электронные документы подписаны КЭП уполномоченных лиц Сторон.
9.4. Ни одна из Сторон не имеет права передавать свои права третьим лицам без письменного на то согласия другой Стороны, за исключением случая реорганизации юридического лица, являющегося Стороной настоящего Договора, в данном случае все его права и обязательства, вытекающие из настоящего Договора, переходят к его правопреемнику.
9.5. Настоящий Договор составлен в двух экземплярах на русском языке, по одному экземпляру для каждой из Сторон, имеющих одинаковую юридическую силу.
10. ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ УСЛОВИЯ

10.1. Все перечисленные ниже приложения являются неотъемлемой частью настоящего Договора:

Приложение №1 - Комплектность Программы по Договору и Порядок оплаты

Приложение №2 - Технические требования

Приложение №3 - Регламент услуг по сопровождению ПО

11. ЮРИДИЧЕСКИЕ АДРЕСА И ПОДПИСИ СТОРОН

	Лицензиат:

Должность
_____________________/____________ /
М.П.
	Лицензиар:
ООО  НПК «Финист-софт»

ИНН 1658105371
КПП 165801001
ОГРН 1081690080790
Юридический адрес: 420080, РТ, г. Казань, проспект Ямашева, зд. 10А, комната №2
р/с 40702810029160000505
в Филиале «Нижегородский» АО «АЛЬФА-БАНК», г. Нижний Новгород

к/с 30101810200000000824 

БИК 042202824

Директор
______________________/ Л.Н. Рубиновский/
М.П.



Приложение № 1 

                            к Договору на предоставление неисключительного 

права пользования программой для ЭВМ 

№ ЛИЦ/___________
Комплектность Программы по Договору

    Таблица № 1
	Виды программ для ЭВМ (далее – Программа/Программа для ЭВМ)
	Стоимость лицензии 

(базовый платеж) составляет (руб.)

(НДС не облагается)
	Количество передаваемых неисключительных лицензий


	
	
	Неограниченное число пользователей

	
	
	


 Таблица № 2

	Виды программ для ЭВМ (далее – Программа/Программа для ЭВМ)
	Периодический (ежемесячный) лицензионный платеж за сопровождение системы и право пользования (руб.)
	Годовая стоимость (периодического) лицензионного платежа за сопровождение системы и право пользования (руб.)

	
	
	


Порядок оплаты

Оплата по Договору на предоставление права пользования ПО производится следующим образом:
1. Базовый лицензионный платёж.

Базовый лицензионный платёж оплачивается Лицензиатом не позднее ________________ на основании счёта на оплату, выставленного Лицензиаром, и составляет _________________________, НДС не облагается на основании п. 2 ст. 346.11 НК РФ. 
2. Периодический лицензионный платёж.

2.1. Размер ежемесячного лицензионного платежа за сопровождение системы и право пользования определяется путем деления на двенадцать суммы общей годовой стоимости периодических платежей по Договору (п.4.1.2), определенной на момент совершения платежа и составляет ____________________________, НДС не облагается на основании п. 2 ст. 346.11 НК РФ. Выплата ежемесячных лицензионных платежей начинается с момента yначала использования программы в промышленной среде. Периодические платежи осуществляются Лицензиатом ежемесячно в течение 5 (пяти) рабочих дней со дня получения Лицензиатом счёта на оплату и акта на передачу периодического неисключительного права использования Программы за отчетный период в двух экземплярах по настоящему Договору. 

2.2. Акты и счёт на оплату Лицензиар направляет Лицензиату в срок не позднее, чем 5-го числа месяца, следующего за отчетным.
3. Стоимость годового лицензионного платежа ежегодно индексируется (в январе следующего финансового года), при этом в качестве коэффициента индексации используется фактический уровень инфляции по официальным данным Росстата на дату следующей ежегодной индексации (с января по декабрь). Определением уровня инфляции считается увеличение индекса потребительских цен на непродовольственные товары и услуги. При этом Лицензиар направляет на рассмотрение Лицензиату соответствующее дополнительное соглашение.

	Лицензиат:

Должность
________________________ФИО 
М.П.


	Лицензиар:

ООО  НПК «Финист-софт»
Директор
______________________/Л.Н. Рубиновский/
М.П.


Приложение № 2 

                            к Договору на предоставление неисключительного 

права пользования программой для ЭВМ 

№ ЛИЦ/
Технические требования 

1. Требования к СУБД

1.1. Программное обеспечение СУБД:

1.2. Аппаратное обеспечение сервера:

2. Требования к конфигурации сервера приложений

2.1. Программное обеспечение сервера:

2.2. Аппаратное обеспечение сервера:

3. Рабочая станция:

3.1. Программное обеспечение ОС рабочей станции Администратора:
3.2. Аппаратное обеспечение рабочей станции Администратора:

3.3. Программное обеспечение ОС рабочей станции Пользователя:

Лицензиар вправе изменять технические требования в одностороннем порядке для новых версий и релизов ПО с обязательным уведомлением Лицензиата о предстоящих изменениях, рекомендуется уточнить актуальные требования на момент фактического начала работ.

	Лицензиат:

Должность

________________________ФИО 
М.П.


	Лицензиар:

ООО  НПК «Финист-софт»

Директор
______________________/Л.Н. Рубиновский/
М.П.


Приложение № 3 

                            к Договору на предоставление неисключительного 

права пользования программой для ЭВМ 

№ ЛИЦ/.
Регламент услуг по сопровождению ПО (далее – Регламент)

1.
Место оказания Услуг

1.1.
Оказание Услуг производится удаленно по месту расположения Лицензиара.

1.2.
В случае невозможности оказания услуг посредством удаленного доступа Лицензиар должен иметь возможность обеспечить присутствие специалистов на площадке Лицензиата.

1.3.
Необходимость выезда Лицензиара на объект Лицензиата определяется в процессе анализа/исполнения Запросов, направленных Лицензиару. Инициатором выезда может выступать как Лицензиат, так и Лицензиар, но при обязательном согласовании выезда с обеих сторон (уточняются дата и время выезда, состав команды со стороны Лицензиара, перечень решаемых задач). Возмещение стоимости расходов согласовывается сторонами и оформляется дополнительным соглашением.

2.
Срок и время оказания Услуг.

2.1.
Время предоставления Услуг определяется с 08:00 до 17:00 часов (время по Москве) в режиме 8 (Восьми) часового рабочего дня, кроме праздничных и выходных дней, установленных законодательством Российской Федерации.

3.
Объем оказываемых Услуг: 

3.1.
В рамках оказания Услуг Лицензиар должен обеспечить сопровождение ПО:

3.1.1.
Консультации Лицензиата в рамках функциональности ПО в соответствии с пунктом 5.1 настоящего регламента.

3.1.2.
Исправление Лицензиаром ошибок ПО (далее - Инцидент), а также предоставление Лицензиату ПО с исправленными ошибками в согласованные сторонами сроки. 

3.1.3.
Стороны договорились, что под Инцидентом понимается программная ошибка или недостаток (Дефект), допущенный Исполнителем в ходе разработки и настройки ПО, который может привести к нарушению целостности данных (потеря, искажение данных) или нарушению работоспособного состояния (Отказ) функциональности, отдельной компоненты или всей системы в процессе функционирования в объеме функциональности предусмотренным настоящим документом. 

3.1.4.
Предоставление новых версий ПО, которые являются результатом модификации ПО Исполнителем в соответствии с собственными планами Лицензиара по развитию, оптимизации и совершенствованию ПО.
4.
Требования к оказанию Услуг

4.1.
За первоначальное назначение приоритета Запроса отвечает Лицензиат, Лицензиар отвечает за исполнение Запроса согласно его приоритету в соответствии с Таблицами № 1 и № 2 с указанием сроков, отводимых на предоставление Услуг в зависимости от приоритета обслуживания с момента направления Запроса Лицензиатом Лицензиару.

4.2.
В зачет времени решения принимаются только те периоды, когда работы по запросу находятся в зоне ответственности Исполнителя.

4.3.
Не принимаются в зачет времени решения:

4.3.1.
время предоставления Лицензиатом недостающей информации Лицензиару для устранения инцидента;

4.3.2.
время проведения процедур по полученным рекомендациям от Лицензиара по диагностике или устранению инцидента;

4.3.3.
время предоставления доступа работникам Лицензиара к Информационным системам Заказчика;

4.4.
В рамках решения инцидентов и консультаций по функциональности ПО применяются следующие уровни приоритетов и сроки выполнения:

Таблица № 1. Приоритет обслуживания в рамках решения инцидентов и консультаций.

	Приоритет/

Наименование
	Ситуация

	1 / Критический
	· Система полностью не функционирует, Служба сопровождения Лицензиата не может решить проблему. Проблема не связана с аппаратным обеспечением Системы. 

· Имеются ошибки в процессе обработки данных, приводящих к остановке бизнес-процессов Лицензиата с последствиями нарушения требований законодательства Российской Федерации.

Для устранения инцидента Лицензиаром предоставляется временное решение, позволяющее восстановить выполнение бизнес-процессов Заказчика.

	2 / Средний
	· Неработоспособность большинства компонентов Системы, делающих невозможным использования более половины (50%) функциональности Системы. 

· Неработоспособность одного или нескольких критических модулей Системы, препятствующие полному выполнению одного из бизнес-процессов Лицензиата, автоматизированного Системой.  

· Имеются ошибки в процессе обработки данных, приводящие к остановке бизнес-процессов Лицензиата без последствий нарушения требований законодательства Российской Федерации.

· Наблюдается ненормальное прекращение функционирования/ снижение производительности приложений, решение проблемы отсутствует. 

· Ошибка не приводит к полной остановке Системы.

	3 / Низкий
	· Неработоспособность менее половины модулей или компонентов Системы, не оказывающая воздействия на основные бизнес-процессы Лицензиата, автоматизированные Системой. 

· Ошибки в процессе обработки данных отсутствуют или имеющиеся ошибки обработки данных не приводят к остановке бизнес-процессов Лицензиата.

· Консультации по функциональности ПО.


Таблица № 2. Сроки оказания Услуг в рамках решения Инцидентов и консультаций 

(в рабочих часах).

	Приоритет
	Время реакции
	Время решения

	1 / Критический 
	1 ч
	Обходное решение - по согласованию с Лицензиатом, порядок определяется в соответствии с п.5.2.2, но не более 16 часов. Полное решение – по согласованию с Лицензиатом, порядок определяется в соответствии с п.5.2.2.

	2 / Средний
	1 рабочий день
	Обходное решение - 3 рабочих дня

Полное решение – по согласованию с Лицензиатом, порядок определяется в соответствии с п.5.2.2.

	3 / Низкий
	По согласованию с Лицензиатом, порядок определяется в соответствии с п.5.2.2.
	По согласованию с Лицензиатом, порядок определяется в соответствии с п.5.2.2.


4.4.1.
Время реакции – время в течение, которого Лицензиар должен подтвердить получение и обеспечить начало организации работы по исполнению Запроса.

4.4.2.
Время решения – время в течение, которого Лицензиар предоставляет временное(обходное) или полное решение инцидента. 

4.4.3.
Обходное решение – временное решение для восстановления работоспособности критичной функциональности Системы. 

4.4.4.
Полное решение - полноценное решение инцидента для восстановления работоспособности функциональности Системы.

5.
Порядок регистрации и обработки Запросов.

5.1.
Порядок регистрации Запросов:

5.1.1.
Взаимодействие сторон осуществляется посредством Системы учета приема заявок OTRS. Под взаимодействием понимается обсуждение и уточнение требований и фиксирование результатов этих обсуждений между Лицензиаром и Лицензиатом на всех этапах оказания Услуг. 

5.1.2.
Стороны назначают ответственных лиц для координации по регистрации и обработке запросов, сообщив другой Стороне необходимую контактную информацию: фамилия, имя, отчество, должность, рабочий телефон и факс, адрес электронной почты.

5.1.3.
В случае критичности Запрос дублируется звонком на телефон ответственному лицу со стороны Лицензиара (или лицам его заменяющим). 

5.1.4.
Обработка Запросов Лицензиата выполняется ответственными специалистами Исполнителя.

5.1.5.
При создании Запроса Лицензиат должен предоставить следующую информацию:

•
имя, фамилию и контактную информацию лица, непосредственно столкнувшегося с проблемой (если отличается от лица, подавшего заявку);

•
критичность запроса по собственной классификации;

•
подробное описание сути запроса или нештатной ситуации;

•
сценарий и подробное описание условий возникновения в случае инцидента/ошибки/проблемы.

5.1.6.
Лицензиат при подаче Запроса обязан придерживаться правила – одному Запросу соответствует одно требование об оказании услуг (выполнении работ), связанных с функционированием и эксплуатацией Системы. В случае возникновения у Заказчика новых требований при решении Запроса, по новым требования открываются новые Запросы.

5.1.7.
В случае повторного обращения по одной и той же проблеме, Лицензиат должен сообщить Лицензиару идентификационный номер Запроса.

5.1.8.
После выполнения Запроса, Лицензиат обязан оповестить Лицензиара о согласии/несогласии с предоставленным решением через электронную почту. В случае согласия Лицензиата с предложенным решением Запрос закрывается, в противном случае Лицензиар в лице специалиста службы поддержки (менеджера) связывается с уполномоченным представителем Лицензиата для выяснения причины несогласия и возобновления услуг (работ) по Запросу (при необходимости).

5.2.
Обработка Запроса

5.2.1.
После получения Запроса Лицензиар организует работу по исполнению Запроса в соответствии с ее приоритетом и сроком решения Запроса.

5.2.2.
Способ и срок решения Запроса дополнительно согласовывается между Лицензиаром и Лицензиатом в рамках взаимодействия по Запросу в системе учета приема заявок OTRS в соответствии с пунктом 4.4. Регламента. Предельный срок решения Запроса может быть изменен по согласованию сторон в рамках анализа и обсуждения Запроса.

5.2.3.
Для решения Инцидента Лицензиар проводит анализ причины заявленной проблемы на основе предоставленных материалов Лицензиатом и предоставляет способы ее решения в зависимости от выявленной причины. В случае, если для разрешения Инцидента требуется предоставление доступа работникам Лицензиара к Информационным системам Лицензиата (далее – ИС), с момента предоставления Лицензиаром письменного запроса на организацию доступа через систему учета приема заявок OTRS срок решения инцидента приостанавливается до момента предоставления доступа к ИС.

5.2.4.
В случае, если для разрешения Инцидента требуется уточнение дополнительной информации от Лицензиата, с момента направления Лицензиаром письменного запроса на предоставление дополнительной информации срок решения Инцидента приостанавливается до момента предоставления соответствующей информации.

5.2.5.
С получением Лицензиатом сообщения от Лицензиара об устранении ошибки (несоответствия) ПО и получением Лицензиаром согласия Лицензиата с предложенным решением, услуга считается оказанной Лицензиату и отсчет времени на устранение ошибки (несоответствия) ПО завершается.
	Лицензиат:

Должность

________________________ФИО 
М.П.


	Лицензиар:

ООО  НПК «Финист-софт»

Директор
______________________/Л.Н. Рубиновский/
М.П.


� Количество рабочих мест пользователей программных комплексов.
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	От Лицензиата ___________________
	От Лицензиара ___________________
	



