
3. Сроки и условия оказания услуг 

 

3.1.  Исполнитель обязуется оперативно (по телефонам офиса Исполнителя (495) 455-32-15, 

(499) 400-41-42, двум мобильным телефонам 8-910-494-02-01, 8-926-226-85-51, и по e-mail: 

pkm@MobilPay.su или pavlov@MobilPay.su, sga@vnipi-sport.ru а также через систему RedMine-

MobilPay) консультировать специалистов Заказчика по вопросам диагностики возникших проблем и 

способам их устранения и/или принятия временных технических решений для оперативного 

продолжения работы системы ДБО, а при необходимости, использовать удалённый доступ 

специалиста Исполнителя к необходимому оборудованию Заказчика для устранения возникшей 

нештатной (проблемной) ситуации силами самого Исполнителя на месте установки сервера MobilPay 

или рабочей станции дежурного инженера банка по эксплуатации MobilPay в присутствии и с 

участием дежурного инженера или другого специалиста Заказчика. 

 

3.2.  В состав Услуг поддержки по настоящему договору входит: 

 Обучение и консультации специалистов Заказчика работе с ПО МР. 

 Оперативные консультации и помощь в разрешении проблем, возникающих при эксплуатации 

системы ДБО по телефону горячей линии и/или электронной почте (e-mail).  

 Дополнительное обучение сотрудников по вопросам, связанным с эксплуатацией, 

сопровождением и развитием ПО МР.  

 Диагностика и анализ аварийных, сбойных и технических проблем в работе ПО МР. 

 Помощь в анализе статистических отчётов о сбоях и проблемах ПО МР и предоставление 

Заказчику рекомендаций по устранению «узких» мест и улучшению работы системы ДБО.  

 Анализ причин возникновения инцидентов, поиск и устранение ошибок в работе ПО МР. 

 Улучшение ПО МР при обработке технических сбойных (проблемных) ситуаций. 

 Периодический контроль состояния базы данных MobilPay (контроль пространства на диске, 

помощь в архивации и реорганизации данных, настройка производительности и т.п.), помощь 

специалистам Заказчика в сопровождении работы базы данных MobilPay. 

 Информирование и предоставление Заказчику новых исправленных версий компонент ПО 

МР. 

 Хранение актуальной эталонной копии ПО МР Заказчика (на территории Исполнителя), 

предоставление Заказчику копий ПО МР в случае их утери Заказчиком. 

 Поддержка инфраструктуры (RedMine), обеспечивающей передачу данных между 

участниками процесса эксплуатации и обновления ПО МР. 

3.3. Для проведения диагностики проблемной ситуации Заказчик предоставляет Исполнителю 

по электронной почте следующую информацию: 

 Заявка с кратким описанием сути проблемы (в т.ч. жалобы клиента) и того, где и как она 

проявилась. Заявка выдаётся только на диагностику проблемных ситуаций, по которым 

мониторинг МР и другие средства оперативной диагностики оказались недостаточными для 

понимания проблемы и принятия решений. 

 Информация с мониторинга ПО МР по данной ситуации. 

 Журнальные записи с УС, с которого была инициирована проблемная операция. 

 При обнаружении излишков или недостачи – копия чеков и Акта инкассации. 

3.4. Сроки и условия проведения Исполнителем диагностики проблемной ситуации и выработки 

решений по временному оперативному устранению (нейтрализации) проблемы, предложений по 

устранению причин возникновения проблемы: 

3.4.1. Выделяются три типа критичности проблемных ситуаций: 

 Критические – ситуации, требующие немедленного вмешательства в работу системы 

ДБО или ПО МР. 

 Срочные – ситуации, выявленные оперативным мониторингом МР или общим 

наблюдением работы системы ДБО. 

 Несрочные – ситуации, связанные с обнаружением излишком и недостачи. 

Отнесение конкретных ситуаций к тому или иному типу критичности согласовывается 

Сторонами в процессе оказания услуг сопровождения ПО МР. 
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3.4.2. Для критических ситуаций (таких, как остановка сервера MobilPay, массовое отключение 

услуг, отключение важных (ключевых для Заказчика) услуг, обнаружение операций с использованием 

хакерских атак и т.п.): 

 Время реагирования Исполнителя на Заявку Заказчика по критической проблемной 

ситуации с предоставлением срочного решения для возможности продолжения 

оперативной работы системы ДБО и/или ПО МР – не более 2 (двух) часов с момента 

получения Исполнителем Заявки и сопровождающих её материалов Заказчика (в 

критических случаях требуется обязательное подтверждение получения информации 

Исполнителем по телефону горячей линии службы сопровождения ПО МР, указанной в 

пункте 3.1 настоящего Договора, и СМС-уведомление руководителю ПО МР Скрипникову 

Георгию Анатольевичу по тел. 916-130-18-98). 

 Время диагностики и предоставления Исполнителем рекомендаций по временному 

оперативному устранению (нейтрализации) проблемы и плана устранения причин 

возникновения критической проблемной ситуации – не более 1 рабочего дня с момента 

получения Исполнителем Заявки и сопровождающих её материалов от Заказчика. 

 Время устранения дефектов и программных ошибок ПО МР – от 1 до 10 рабочих дней, в 

зависимости от сложности проблемы. 

3.4.3. Для срочных проблемных ситуаций: 

 Время реагирования Исполнителя на проблемный инцидент с предоставлением временного 

решения в целях оперативного устранения (нейтрализации) проблемы – не более 1 (одного) 

рабочего дня с момента получения Исполнителем Заявки и сопровождающих её материалов 

Заказчика (в экстренных случаях требуется подтверждение получения информации 

Исполнителем по телефону горячей линии и СМС-уведомление службе сопровождения, 

указанной в пункте 3.1 настоящего Договора). 

 Время диагностики и предоставления Исполнителем заключения по проблеме с 

рекомендациями по устранению причин возникновения проблемы – не более 5 (пяти) 

рабочих дней с момента получения Исполнителем Заявки и сопровождающих её 

материалов от Заказчика. Одновременно Исполнитель предоставляет Заказчику рабочий 

план по устранению дефектов и программных ошибок в ПО МР (если таковые 

обнаружены). 

 Время устранения дефектов и программных ошибок ПО МР – от 1 до 30 рабочих дней, в 

зависимости от сложности проблемы, наличия других срочных задач в плане доработок ПО 

МР (приоритеты и сроки доработок ПО МР Исполнитель и Заказчик согласовывают в 

рабочем порядке в течение рабочего дня).   

3.4.4. Для несрочных проблемных ситуаций: 

 Время диагностики и предоставления Исполнителем заключения по проблеме с 

рекомендациями по решению несрочной проблемы – не более 10 (десяти) рабочих дней с 

момента получения Исполнителем Заявки и сопровождающих её материалов Заказчика. 

Для диагностики инкассационных циклов время может быть увеличено до 20 (двадцати) 

рабочих дней. 

 Время устранения дефектов и программных ошибок ПО МР – от 1 до 30 рабочих дней, в 

зависимости от сложности проблемы, наличия других срочных задач в плане доработок ПО 

МР (приоритеты и сроки доработок ПО МР Исполнитель и Заказчик согласовывают в 

рабочем порядке в течение рабочего дня). 

3.5.  Исполнитель и Заказчик будут вести журналы возникших проблемных ситуаций, чтобы 

анализировать характер и статистику аварийных, сбойных, проблемных ситуаций с целью улучшения 

эксплуатационных характеристик системы и снижения количества проблемных ситуаций, более 

корректной их обработке.  

3.6.  Исполнитель обязуется своевременно информировать Заказчика о не решённых проблемах 

эксплуатации, возникших задержках устранения ошибок в ПО МР или о задержках внесения 

изменений в ПО МР при изменениях конфигурации системы ДБО или её интерфейсов, а также о 

причинах возникновения таких задержек.  

3.7.  Заказчик обязуется заранее согласовывать проводимые изменения интерфейсов и параметров 

конфигурации системы ДБО, затрагивающие работу ПО МР с целью согласования возможности 

возникновения проблемных ситуаций и ошибок в работе ПО МР не по вине Исполнителя. 

3.8. Обучение специалистов Заказчика работе с ПО МР будет осуществляться по мере 

необходимости, о чем Стороны будут договариваться в рабочем порядке, или по согласованному 

графику.  


