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Приложение 3
к конкурсным документам на закупку услуг 1-ой линии поддержки 
работников ЗАО «МТБанк»


Договор возмездного оказания услуг №

г.  Минск						                                               	 ________2026 г.

Закрытое акционерное общество «МТБанк», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________, с одной стороны и _____________________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ______________________________, действующего на основании _____________________________, с другой стороны, вместе именуемые в дальнейшем «Стороны», заключили настоящий договор о нижеследующем:

1. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА.
1.1. Заказчик поручает, а Исполнитель принимает на себя обязательства по оказанию услуг первой линии поддержки работников Заказчика. 
1.2. Состав услуг включает в себя:
1.2.1.	осуществлять прием, регистрацию, разрешение и распределение запросов (запрос - запрос пользователя на услугу, информацию, консультацию или предоставление решения на Заявку, зарегистрированный в ServiceDesk (система для регистрации и обработки запросов и инцидентов Заказчика)) пользователей между командами исполнителей заявок от внутренних пользователей Заказчика;
1.2.2.	осуществлять первичную диагностику IT – инцидентов (далее инцидент - незапланированный отказ оборудования, прерывание или снижение качества предоставления услуг);
1.2.3.	осуществлять техническую поддержку пользователей при использовании программного обеспечения Заказчика;
1.2.4.	консультировать работников Заказчика по использованию программных средств общего назначения;
1.2.5.	применять средства антивирусной защиты информации;
1.2.6.	проводить оповещение пользователей по результатам мониторинга или глобальных сбойных ситуаций;
1.2.7.	осуществлять помощь пользователям (руководству Заказчика) по производимым действиям для определения доступа к информационным ресурсам;
1.2.8.	участвовать в разрешении внештатных ситуаций в работе, систематизировать возникающие проблемы и принимать меры по устранению и уничтожению условий их возникновения;
1.2.9.	установка, обновления, диагностика и восстановление работоспособности прикладного программного обеспечения на автоматизированном рабочем месте работника Заказчика (далее АРМ) совместно со службой технической поддержки Заказчика;
1.2.10.	работы по оптимизации и улучшению уровня сервиса для работников Заказчика;
1.2.11.	инициирование предложений по улучшению предоставленных Заказчиком инструкций и внесению изменений в базу знаний; 
1.2.12.	другие работы по согласованию с Заказчиком.
1.3. Услуги оказываются путем удаленного подключения к АРМ, телефонных коммуникаций и получения информации из систем мониторинга.
1.4. Организация каналов связи и рабочих мест работников:
1.4.1. Организация Исполнителем защищенных каналов связи с локальной сетью Заказчика (основного и дублирующего) должно быть выполнено и настроено в течение двух недель с даты подписания договора или в иной срок, согласованный Сторонами.
1.4.2. Организация Исполнителем защищенных каналов связи телефонии (основного и дублирующего) в течение двух недель с даты подписания договора или в иной срок, согласованный Сторонами.  Исполнитель обязан обеспечить функционирование многоканального телефонного номера линии поддержки работников Заказчика. Целевая аудитория: до 2200 работников Заказчика, включая удалённый и офисный персонал. 
1.4.3. Режим работы: Рабочее время (рабочее время - время с 08:00 до 21:30 с понедельника по пятницу, в рабочие дни установленные согласно утвержденного Министерством труда и социальной защиты Республики Беларусь производственного календаря на текущий и последующие годы. Время с 9:00 до 18:00 в государственные праздники Республики Беларусь и выходные дни.). 
1.4.4. Пропускная способность: одновременная обработка не менее семи активных звонков без ожидания в очереди в Рабочее время и не менее двух активных звонков без ожидания в очереди (с 9:00 до 18:00 в государственные праздники Республики Беларусь и выходные дни.). 
1.4.5. Организация Исполнителем настроек персональных компьютеров работников, задействованных в оказании услуг по данному договору, в соответствии с требованиями информационной безопасности Заказчика в течение двух недель с даты подписания договора или в иной срок, согласованный Сторонами.
Актуальность списка отделений Заказчика определяется по указанным выше ссылкам на день оказания услуг.
1.5. Срок оказания услуг: с момента заключения настоящего договора Сторонами по ХХ.ХХ.2029 г. Исполнитель оказывает услуги поэтапно в соответствии с п.1.1, п.1.2 настоящего договора. Каждый этап оказания услуги соотносится с календарными месяцами в течение срока оказания услуг. 

2. СТОИМОСТЬ ОКАЗАНИЯ УСЛУГ И ПОРЯДОК РАСЧЕТОВ.
2.1. Стоимость услуг составляет за каждый отчетный месяц в белорусских рублях: __________________.
2.2. В стоимость включены все расходы Исполнителя, налоги (включая НДС), сборы и иные обязательные платежи. 
2.3. Оплата производится по факту оказания услуг на основании подписанных Сторонами актов сдачи-приемки (форма акта приведена в Приложении 1) в течение 10 (десяти) рабочих дней с момента их подписания. 
2.4. Источником финансирования являются собственные средства Заказчика.
2.5. Датой оплаты считается дата списания денежных средств с расчетного счета Заказчика.

3. ПОРЯДОК ОКАЗАНИЯ, СДАЧИ И ПРИЕМКИ УСЛУГ.
3.1. Организационные требования:
3.1.1. Исполнитель обязан организовать защищенные каналы связи (основной и дублирующий) и настроить ПК работников в соответствии с требованиями ИБ в течение двух недель с даты подписания Договора или в иной срок, согласованный Сторонами.
3.1.2. Исполнитель обеспечивает работу многоканального телефона с пропускной способностью согласно п. 1.4.4.
3.1.3. Уровень доступности оказания услуги первой линии поддержки работников Заказчика должен составлять не ниже 99,9% в месяц. 
3.1.4. Уровень доступности защищенных каналов связи с локальной сетью Заказчика (основного и дублирующего), защищенных каналов связи телефонии (основного и дублирующего) должен составлять не ниже 99,9% в месяц.
3.2. SLA (Параметры качества):
3.2.1 Время реакции для всех типов заявок (Высокая, Средняя, Низкая срочность) — до 0,5 часа.
Время реакции: Период времени, который начинается с момента регистрации Заказчиком Заявки на обслуживание в системе ServiceDesk или регистрации Заявки Исполнителем во время звонка пользователя по телефонной связи до времени размещения заявки на соответствующей линии поддержки.
3.2.2. Время разрешения заявки: 
Высокая срочность — до 2 часов; 
Средняя срочность — до 4 часов; 
Низкая срочность — до 8 часов. 
В том числе при регистрации заявок, поступающих посредством звонков по телефону на номер +375-017-229-99-29 (городской) и внутренний 1000.
Фиксированное время разрешения Заявки: период времени, который начинается с момента регистрации Заказчиком Заявки на обслуживание в системе ServiceDesk и временем фактического разрешения Заявки.
3.3. Режим работы: в рабочее время (пн-пт с 08:00 до 21:30) и выходные/праздничные дни (с 09:00 до 18:00). 
3.4. Все запросы регистрируются в системе ServiceDesk Заказчика. При закрытии заявки Исполнитель обязан оставлять развернутый комментарий с использованием согласованных с Заказчиком тегов. 3.5. Работники Исполнителя обязаны ознакомиться с инструкциями и локальными, правовыми актами (далее ЛПА) Заказчика в течение двух недель с даты их отправки по электронной почте (далее email).
3.6.	Исполнитель не вправе передавать исполнение любых функций, работ или услуг, а равно любых своих обязательств по Договору, третьим лицам (в том числе аутсорсинговым организациям, субподрядчикам, аффилированным лицам Поставщика) без предварительного письменного согласия Банка.
3.7. Порядок регистрации заявки на техническое обслуживание:
Исполнитель в ServiceDesk (система для регистрации и обработки запросов и инцидентов Заказчика, далее ServiceDesk) принимает Запросы в следующем порядке:
оформленные в личном кабинете ServiceDesk (https://sd.mtb.minsk.by/servicedesk/customer/portals);
по электронной почте на согласованный с Заказчиком email (в виде протокола об ошибке или заявки на обслуживание от внешних клиентов Заказчика).
	Запросы по телефону принимаются только в случае отсутствия доступа к ServiceDesk. Запросы принимаются на номер +375-017-229-99-29 (городской) и внутренний 1000.
	При приеме Запроса по телефону специалист ServiceDesk обязан представиться.
	При осуществлении Запроса по телефону в обязательном порядке указываются следующие сведения:
фамилия и имя работника;
структурное подразделение работника, либо название внешней компании;
адрес: город, улица, дом, кабинет;
контактный телефон (с кодом города/оператора);
Логин пользователя;
адрес: город, улица, дом, кабинет;
описание операции (клиент, номер операции);
описание необходимой услуги (клиент, наименование услуги);
получить от пользователя максимально точно описание ситуации, по возможности получить скриншот. 
По инициативе пользователя или по требованию специалиста ServiceDesk может быть предоставлена дополнительная информация.
Проверка/установка уровня срочности в зависимости от содержания запроса, согласно Памятки повышения срочности.
Все Запросы регистрируются в ServiceDesk:
при обращении через личный кабинет ServiceDesk – автоматически;
при обращении по электронной почте – автоматически;
при обращении по телефону – дежурным специалистом ServiceDesk.
При регистрации запроса автоинформатор ServiceDesk отправляет Пользователю на адрес его электронной почты стандартное сообщение о регистрации Обращения в системе. При разрешении Запроса автоинформатор уведомляет Пользователя по электронной почте о разрешении и выполненных для этого действиях.


4. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН.
4.1. За неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств по настоящему Договору Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством Республики Беларусь.
4.2. Исполнитель обязан ознакомить своих работников привлеченных к оказанию услуг по данному договору с организационной структурой Заказчика и ЛПА, в части работы с Запросами на обслуживание и Инцидентами, под подпись в листе ознакомления с предоставлением Заказчику. Работники должны ознакомиться с инструкциями и ЛПА направленными Заказчиком по email, в течение двух недель с даты отправления.   
4.2. Нарушение сроков Исполнителем начала оказания услуг, штраф 5% абонентской платы за каждый день просрочки.
4.3. Нарушение сроков Исполнителем организации каналов связи и настроек рабочих ПК, штраф 5% абонентской платы за каждый день просрочки.
4.4. Нарушение сороков Исполнителем ознакомления с предоставленными инструкциями и ЛПА, штраф 1% абонентской платы за каждый день просрочки.
4.5. Исполнитель вправе в одностороннем порядке отказаться от исполнения настоящего Договора при условии письменного уведомления Заказчика не позднее чем за 90 (девяносто) календарных дней до даты расторжения.
В случае реализации Исполнителем права на досрочный отказ от Договора с соблюдением срока уведомления, Исполнитель выплачивает Заказчику штрафную неустойку в размере 100% от абонентской платы. Стороны подтверждают, что данный размер является согласованной оценкой минимальных возможных убытков Заказчика, связанных с поиском нового контрагента.
В случае нарушения Исполнителем срока уведомления о расторжении (менее 90 дней) либо фактического прекращения оказания услуг без уведомления, Исполнитель выплачивает Заказчику штрафную неустойку в размере 400% от абонентской платы.
4.6. В случае, если превышено Исполнителем Фиксированное время разрешения Заявки с Высоким уровнем срочности, более чем по 1% запросов, штраф в размере 10% абонентской платы.
4.7. В случае нарушение уровня доступности сервиса Исполнителем по итогам месяца, штраф в размере 10% абонентской платы.
4.8. В случае, если превышено Исполнителем Фиксированное время разрешения Заявки со Средним уровнем срочности, более чем по 3% запросов, штраф в размере 5% абонентской платы.
4.9. В случае, если превышено Исполнителем Фиксированное время разрешения Заявки с Низким уровнем срочности, более чем по 10% запросов, штраф в размере 3% абонентской платы.
4.10. В случае, если время реакции Исполнителем превышено более чем по 3% запросов, штраф в размере 10% абонентской платы.
4.11. В случае если число ошибочно назначенных Исполнителем запросов при диспетчеризации запросов превышает 0,5% от числа запросов, штраф в размере 5% от абонентской платы.   
4.12. В случае если информация в запросе Исполнителем указана неверно или не полная (ФИО работника; структурное подразделение работника, либо название внешней компании; адрес: город, улица, дом, кабинет; контактный телефон (с кодом города/оператора); логин пользователя; IP адрес и хостнейм проблемного устройства; описание операции (клиент, номер операции); описание необходимой услуги (клиент, наименование услуги); подробное описание проблематики, с указанием ошибки (скрин)) в более чем 1% запросов, штраф в размере 3% от абонентской платы.  
4.13. В случае если число возобновленных, работниками банка, запросов Исполнителя превышает 1% от числа запросов, штраф в размере 3% от абонентской платы.  
4.14. В случае, если уровень удовлетворенности пользователей по разрешению запросов будет менее «3» баллов, для более чем 3% запросов, штраф в размере 10% абонентской платы.
4.15. Нарушение предоставленных на ознакомление ЛПА Заказчика или инструкций, штраф в размере 5% абонентской платы за каждый факт нарушения. 
4.16. За неоднократное нарушение Исполнителем сроков Фиксированного времени реакции/разрешения Заявки и/или условий оказания услуг, Заказчик вправе досрочно расторгнуть договор в одностороннем порядке. 
4.17. В случае возникновения у Заказчика документально-подтвержденных материальных убытков (реального ущерба), которые были вызваны действиями Исполнителя, нарушающими условия договора или неисполнением условий договора, Исполнитель обязан возместить материальные убытки (реальный ущерб) в объеме, не превышающем стоимость договора в срок, не позднее 15 (пятнадцать) календарных дней с момента направления соответствующего письменного требования с приложением подтверждающих документов. Днем возмещения материальных убытков (реального ущерба) считается день зачисления денежных средств на расчетный счет Заказчика.
Исполнитель компенсируют Заказчику все фактически понесенные убытки/расходы и реальный ущерб, упущенная выгода компенсации не подлежит. Все штрафы, пени, возмещения убытков подлежат оплате только в случае обращения потерпевшей стороны.
4.18. Заказчик имеет право в одностороннем порядке удержать суммы штрафных санкций, предусмотренных настоящим Договором, из денежных средств, подлежащих уплате Исполнителю за оказанные Услуги (безакцептное списание). Данное право реализуется Заказчиком исключительно при условии направления Исполнителю письменного требования (претензии) об уплате штрафа с указанием его размера и основания начисления. Сумма оплаты за Услуги в этом случае уменьшается на сумму предъявленного требования.
4.19.  Применение штрафных санкций не освобождает стороны от выполнения обязательств по настоящему договору.
4.20. Стороны освобождаются от ответственности за частичное или полное неисполнение обязательств по настоящему Договору, если их неисполнение Сторонами явилось следствием обстоятельств непреодолимой силы (согласно действующему законодательству Республики Беларусь). О наступлении таких обстоятельств, непосредственно влияющих на исполнение соответствующей стороной настоящего договора, эта сторона обязана письменно уведомить другую сторону в течение 7 (семи) рабочих дней с даты наступления таких обстоятельств.
4.21. Если обстоятельства непреодолимой силы длятся более 2-х месяцев, каждая сторона имеет право досрочно расторгнуть настоящий Договор в порядке заявления одностороннего отказа от исполнения настоящего договора, письменно уведомив об этом другую сторону. В этом случае ни одна из Сторон не обязана возмещать возникшие убытки другой Стороне.
4.22. Не позднее дня, следующего за днем заключения настоящего Договора, Продавец обязуется ознакомиться с Комплаенс-политикой ЗАО «МТБанк», размещенной на официальном сайте в глобальной компьютерной сети Интернет по адресу: https://www.mtbank.by (далее – Сайт).
4.23. Стороны настоящим заверяют и гарантируют, что соблюдают и обязуются соблюдать применимые нормы законодательства по противодействию коррупции, предотвращения легализации доходов, полученных преступным путем, финансирования террористической деятельности и финансирования распространения оружия массового поражения, требования Антикоррупционной политики ЗАО «МТБанк», размещенной на Сайте (далее – Антикоррупционные нормы). При исполнении своих обязательств по настоящему Договору Стороны не совершают каких-либо действий (отказываются от бездействия), которые противоречат Антикоррупционным нормам, и прилагают все необходимые и допустимые действующим законодательством усилия для обеспечения соблюдения Антикоррупционных норм их дочерними, зависимыми и аффилированными организациями.


5. ПОРЯДОК РАССМОТРЕНИЯ СПОРОВ. КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТЬ
5.1. В случае возникновения споров и/или разногласий, вытекающих из настоящего Договора или в связи с ним, стороны принимают все меры к их разрешению путем проведения переговоров.
5.2. Для разрешения споров и разногласий, которые могут возникнуть из настоящего Договора или в связи с ним, Стороны устанавливают претензионный порядок. Претензия должна содержать извещение о нарушении условий Договора с обоснованием, а также требования, которые, по мнению Стороны, предъявляющей претензию, подлежат удовлетворению. Сторона, получившая претензию, в течение 10 (десяти) дней со дня получения претензии обязана мотивированным письмом сообщить другой Стороне результаты ее рассмотрения. 
5.3. Если Сторонам не удается разрешить споры в установленном настоящим договором порядке, то такие споры будут решаться в Экономическом суде г. Минска.
5.4. Каждая из Сторон обязана обеспечить защиту конфиденциальной информации, ставшей доступной ей в рамках настоящего Договора, от несанкционированного использования, распространения или опубликования.
5.5. Стороны обязуются соблюдать требования конфиденциальности, установленные отдельным Соглашением о неразглашении информации № ___ от __.___.2026, заключённом между Сторонами.


4. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ.
6.1. Договор вступает в силу с даты его заключения, распространяет свое действие на отношения сторон, возникшие с ХХ.ХХ.2026 г., и действует по XX.XX.2029 г. (36 месяцев), а в части неисполненных обязательств по договору-до полного их исполнения. Условия договора о соблюдении безопасности передачи информации, сохранности, целостности и конфиденциальности полученной от Банка информации вступают в силу с даты подписания Договора обеими Сторонами и действуют в течение срока действия договора, а также в течение 5 (пяти) лет с момента прекращения Договора, в т.ч. в случае расторжения или отказа от исполнения договора.
6.2. Заказчик обязан, по запросу Заказчика, предоставить необходимые документы для оценки рисков (финансовую отчетность, отчеты из Бюро кредитных историй по форме, установленной Национальным банком и другую информацию).
6.3. Заказчик вправе в одностороннем внесудебном порядке отказаться от исполнения договора, письменно уведомив об этом Исполнителя за 90 (девяносто) рабочих дней до даты расторжения договора.
6.4. В целях оперативности и срочности решения вопросов настоящий договор и другие документы, касающиеся договора, могут быть переданы с помощью электронной почты, факсимильной связи, с последующим предоставлением оригиналов в течение 10 рабочих дней с даты направления документов указанными каналами связи.
Документы, переданные с использованием электронной связи (сети Интернет) на адреса электронной почты, указанные в настоящем договоре, имеют юридическую силу для обеих сторон Договора. Стороны обязаны в течение 10 рабочих дней с момента отправки документов по электронной почте направить подлинники документов другой стороне по почте или вручить нарочным.
Стороны несут ответственность за достоверность документов и подписи в соответствии с действующим законодательством.
6.5. Стороны признают, что в случае рассмотрения в суде спора, вытекающего из настоящего Договора, переписка посредством электронной почты с указанных в настоящем Договоре адресов является надлежащим доказательством факта, по поводу которого велась переписка (it@mtbank.by,  __________).
6.6. Стороны обязаны уведомить друг друга в случае изменения собственного наименования, места нахождения, банковских реквизитов в течение 15 (пятнадцати) дней с момента такого изменения. В противном случае направление корреспонденции, исполнение платежных обязательств стороне договора по адресу и(или) банковским реквизитам, указанным в договоре, признается надлежащим исполнением (почтовое отправление считается доставленным, даже если соответствующая сторона договора по этому адресу и не находится).
Под моментом получения корреспонденции (документов) Стороны понимают:
- дата получения документов нарочными;
- дата на почтовом уведомлении органа связи о получении корреспонденции;
- дата отказа Стороны-адресата от получения документации, если такой отказ документально зафиксирован;
- дата сообщения органа связи о невручении корреспонденции Стороне-адресату в связи с отсутствием адресата, и от адресата не поступало надлежащего уведомления об изменении адреса.
6.7. Все изменения и дополнения к настоящему Договору будут иметь юридическую силу, если они подписаны уполномоченными представителями обеих Сторон путем заключения дополнительного соглашения к Договору. Данное условие не применяется в случае изменения Заказчиком перечня подразделений Банка в одностороннем порядке путем его опубликования на официальном сайте ЗАО «МТБанк», а также изменения сведений согласно п. 6.5. Договора.
6.8. По всем остальным вопросам, не урегулированным настоящим Договором, Стороны руководствуются действующим законодательством Республики Беларусь.
6.9. Настоящий договор подписан в двух экземплярах, имеющих равную юридическую силу, на русском языке, по одному экземпляру для каждой из Сторон.

К настоящему Договору прилагается и является его неотъемлемой частью:
Приложение№1 – Форма акта сдачи-приемки услуг.





7. АДРЕСА И РЕКВИЗИТЫ СТОРОН

	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
	ЗАКАЗЧИК:

	












_______________________/
                       М.П.
«___»   ____________  2026 г.
	Закрытое акционерное общество «МТБанк»
220007, г. Минск, ул. Толстого, 10,
тел. 213-29-00, факс 213-29-09
УНП 100394906
BY71 MTBK 6630 0000 0000 0000 0353
код MTBKBY22
Е-mail: it@mtbank.by



_____________________/ 
М.П.
«___»   ____________  2026 г.



Приложение №1
к Договору №ххххх от хх.хх.2026 г.
										
Примерная форма
АКТ №____
сдачи-приёмки услуг по договору № _______ от ___.____.202__г.
г. Минск						   «___»__________ 20__г

Мы, нижеподписавшиеся, представитель Исполнителя ___________________с одной стороны, и представитель Заказчика ___________________ с другой стороны, составили настоящий акт о том, что услуги по договору №________ от __.___.202___ г. за период ______ оказаны надлежащим образом, в полном объёме и в установленный срок.
	№ п/п
	Наименование оказанных услуг
	Общая стоимость услуг за отчетный месяц с НДС, BYN
	В том числе НДС, по ставке 20%, бел. BYN

	1
	
	
	

	2.
	
	
	

	3
	
	
	

	4.
	
	
	

	5.
	
	
	

	6.
	
	
	

	
	ИТОГО:
	
	


Общая стоимость услуг, с учетом использованных при оказании услуг материалов и комплектующих, составляет _________ (________) белорусских рублей, в том числе НДС по ставке 20 % ______ белорусских рублей. Оплата производится Заказчиком в течение 10(десяти) рабочих дней с момента подписания акта сдачи-приемки последней из сторон.
Заказчик к качеству и срокам оказания услуг претензий не имеет.
Перечень всех видов услуг за период ________и расчёт их стоимости приведён в Приложении №1 к настоящему акту.
Настоящий Акт составлен в 2х экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу.



	ИСПОЛНИТЕЛЬ:
«___»   ____________  20__ г.
	ЗАКАЗЧИК:
Закрытое акционерное общество "МТБанк"
220007, г. Минск, ул. Толстого, 10,
тел. 213-29-00, УНП 100394906
BY71 MTBK 6630 0000 0000 0000 0353
код MTBKBY22
_____________________/ ___________/.
М.П.
«___»   ____________  20__ г.




	ИСПОЛНИТЕЛЬ:




_____________________/

М.П.
	ЗАКАЗЧИК:
Закрытое акционерное общество
 «МТБанк»

_____________________/ 
М.П.



Приложение 2
к Договору №ххххх от хх.хх.2026 г.

1. Контактная информация Ответственных представителей Сторон
	№
	Адрес
	Должность
	Ф.И.О
	Контактный телефон
	e-mail

	
	Исполнитель
	
	
	
	

	1.
	
	
	
	
	

	2.
	
	
	
	
	

	3.
	
	
	
	
	

	
	Заказчик
	
	
	
	

	1.
	г. Минск, пр-т Партизанский 6а, к. 606
	Начальник отдела поддержки пользователей
	Козлов
Андрей Викторович
	+375 17 
229 99 29
	akozlov@mtb.minsk.by

	2.
	г. Минск, пр-т Партизанский 6а, к. 605
	Начальник Управления технической поддержки пользователей и мониторинга
	Новиков
Дмитрий Валерьевич
	+375 17
229 98 29
	dnovikov@mtbank.by

	3.
	
	
	
	
	



Номер многоканального телефона линии поддержки работников Заказчика: 
+375-017-229-99-29 (городской) и внутренний 1000.







	ИСПОЛНИТЕЛЬ:


«___»   ____________  20__ г.
	ЗАКАЗЧИК:
Закрытое акционерное общество "МТБанк"
220007, г. Минск, ул. Толстого, 10,
тел. 213-29-00, УНП 100394906
BY71 MTBK 6630 0000 0000 0000 0353
код MTBKBY22
_____________________/ ___________/.
М.П.
«___»   ____________  20__ г.




	ИСПОЛНИТЕЛЬ:




_____________________/

М.П.
	ЗАКАЗЧИК:
Закрытое акционерное общество
 «МТБанк»

_____________________/ 
М.П.






Приложение 3
к Договору №ххххх от хх.хх.2026 г.



[bookmark: _Hlk156216349][bookmark: _Hlk156216183]Соглашение об обработке персональных данных


Закрытое акционерное общество «МТБанк», именуемое в дальнейшем Заказчик, и общество с ограниченной ответственностью « », именуемое в дальнейшем «Исполнитель», с другой стороны, далее совместно именуемые «Стороны», а по отдельности «Сторона», заключили настоящее Соглашение об обработке персональных данных (далее – Соглашение) о нижеследующем:

1. Предмет Соглашения
1.1. Настоящее Соглашение заключается в целях определения порядка и условий обработки персональных данных, в том числе сведений, составляющих банковскую тайну, в рамках исполнения Сторонами обязательств, предусмотренных заключенными ими Договорами от __ № __ 1750, а также иными договорами между Сторонами, подписанными на момент заключения настоящего Соглашения или в будущем с учетом всех дополнений и изменений в них (далее – Договоры).
1.2. В целях реализации прав субъектов персональных данных – клиентов Заказчика, в том числе потенциальных клиентов Заказчика, Исполнитель обязуется обрабатывать их персональные данные от имени и по поручению Заказчика в порядке и на условиях, предусмотренных настоящим Соглашением.
В этой связи по смыслу законодательства Республики Беларусь о персональных данных Исполнитель выступает в роли уполномоченного лица, а Заказчик – в роли оператора.

2. Цели и порядок обработки персональных данных
2.1. В рамках исполнения обязательств по Договорам Исполнитель осуществляет обработку персональных данных клиентов Заказчика, информация о которых становится ему известной.
2.2. Заказчик поручает Исполнителю совершение следующих действий по обработке персональных данных клиентов для оказания услуг по Договорам: сбор, систематизация, хранение, изменение, использование, обезличивание, блокирование, удаление персональных данных. Обработка персональных данных Исполнителем может осуществляться как с использованием, так и без использования средств автоматизации.
2.3. Целью обработки персональных данных клиентов Заказчика Исполнителем является выполнение работ (оказание услуг) в рамках исполнения обязательств по Договорам.
2.4. Исполнитель прекращает обработку и осуществляет удаление персональных данных, обрабатываемых в соответствии с настоящим Соглашением, в течение 15 (пятнадцати) календарных дней с момента прекращения Договоров или получения от Заказчика требования о прекращении обработки персональных данных при отсутствии оснований для обработки персональных данных, предусмотренных законодательством Республики Беларусь. 

3. Права и обязанности Заказчика
3.1. Заказчик имеет право:
3.1.1. давать инструкции Исполнителю по обработке персональных данных;
3.1.2. запрашивать у Исполнителя информацию, касающуюся процесса обработки персональных данных, в том числе о применяемых организационных, правовых и технических мерах защиты персональных данных;
3.1.3.  в любое время отозвать свое поручение по обработке персональных данных клиентов (если отзыв поручения препятствует исполнению Договоров, то такой отзыв возможен при условии отказа от Договоров);
3.1.4. требовать от Исполнителя обработки персональных данных в порядке и на условиях, предусмотренных настоящим Соглашением;
3.1.5.  требовать от Исполнителя прекращения обработки персональных данных, их удаления и предоставления соответствующего подтверждения в свободной форме.
3.2. Заказчик обязан:
3.2.1. не препятствовать Исполнителю в исполнении поручения;
3.2.2. рассматривать обращения (письма, требования и прочие) Исполнителя и предоставлять Исполнителю всю необходимую для обработки персональных данных информации не позднее 3 (трех) календарных дней с момента получения такого обращения;
3.2.3. содействовать Исполнителю по вопросам обработки персональных данных.

4. Права и обязанности Исполнителя
4.1. Исполнитель имеет право запрашивать у Заказчика всю необходимую для обработки персональных данных информацию.
4.2. Исполнитель обязан:
4.2.1. обрабатывать персональные данные клиентов на условиях настоящего Соглашения;
4.2.2. обеспечивать сохранность, целостность и конфиденциальность ставшей известной в процессе выполнения работ (оказания услуг) информации, в том числе сведений, составляющих банковскую и иную охраняемую законом тайну;
4.2.3. принимать необходимые и достаточные правовые, организационные и технические меры по обеспечению защиты персональных данных от несанкционированного или случайного доступа к ним, изменения, блокирования, копирования, распространения, предоставления, удаления персональных данных, а также от иных неправомерных действий в отношении персональных данных в соответствии с законодательством Республики Беларусь о персональных данных;
4.2.4.  незамедлительно информировать Заказчика о любых инцидентах информационной безопасности, прямо или косвенно связанных с обработкой персональных данных, предусмотренной настоящим Соглашением;
4.2.5.  незамедлительно информировать Заказчика о поступлении запросов от государственных органов, касающихся обработки персональных данных;
4.2.6.  незамедлительно информировать Заказчика о поступлении любых запросов от субъектов персональных данных, касающихся обработки персональных данных;
4.2.7.  удалить персональные данные в соответствии с п.2.4 настоящего Соглашения. Исполнитель не несет ответственности перед Заказчиком за неоказание содействия, непредоставление информации и (или) подтверждения в отношении обработки Исполнителем персональных данных субъектов персональных данных после их удаления;
4.2.8.  содействовать Заказчику в реализации прав субъектов персональных данных.

5. Коммуникация
5.1. Исполнитель не вправе самостоятельно отвечать на запросы субъектов персональных данных, персональные данные которых обрабатываются в ходе исполнения обязательств, предусмотренных Договором, и обязан незамедлительно передавать их Заказчику. 
5.2. Информирование в рамках настоящего Соглашения об инцидентах информационной безопасности подразумевает передачу Исполнителем следующей информации: 
5.2.1.  уведомление об инциденте информационной безопасности; 
5.2.2.  категории и объем персональных данных, затронутых инцидентом информационной безопасности; 
5.2.3.  категории и количество субъектов персональных данных, затронутых инцидентом информационной безопасности; 
5.2.4.  (вероятная) причина инцидента информационной безопасности; 
5.2.5.  (потенциальные) последствия инцидента информационной безопасности; 
5.2.6. предлагаемое решение для минимизации (потенциальных) последствий инцидента информационной безопасности); 
5.2.7.  принятые меры в связи с инцидентом информационной безопасности.
5.3. Информирование в рамках настоящего Соглашения о поступлении запросов от государственных органов, касающихся обработки персональных данных, подразумевает передачу Исполнителем следующей информации: 
5.3.1.  сообщение о поступлении запроса от государственного органа; 
5.3.2. описание сути запроса.
5.4. Информирование в рамках настоящего Соглашения о поступлении запросов субъектов персональных данных, касающихся обработки персональных данных, подразумевает передачу Исполнителем следующей информации: 
5.4.1.  сообщение о поступлении запроса субъектов персональных данных; 
5.4.2.  описание сути запроса субъектов персональных данных.
5.5. В течение 3 (трех) календарных дней с момента получения информации от Исполнителя Заказчик обязуется распорядиться о действиях Исполнителя по запросу (в частности, о подготовке ответа на запрос, при необходимости, и его содержании) или принять такие действия самостоятельно (далее – решение по запросу).
5.6. В случае непринятия Заказчиком решения по запросу в соответствии с п.5.5 настоящего Соглашения, или если решение по запросу противоречит законодательству, Исполнитель вправе самостоятельно ответить на запрос и определить содержание ответа.

6. Требования по защите персональных данных
6.1. Стороны обоюдно соглашаются применять все правовые, организационные и технические меры по защите персональных данных, указанные в настоящем разделе.
6.2. Стороны согласовывают следующие обоюдные меры по защите персональных данных:
6.2.1.  назначение структурного подразделения или лица, ответственного за осуществление внутреннего контроля за обработкой персональных данных;
6.2.2.  издание документов, определяющих политику в отношении обработки персональных данных;
6.2.3.  ознакомление работников и иных лиц, осуществляющих обработку персональных данных, с положениями законодательства о персональных данных и внутренними локальными правовыми актами, регулирующими обработку персональных данных;
6.2.4.  установление порядка доступа к персональным данным, в том числе обрабатываемым в информационном ресурсе (системе) Стороны;
6.2.5.  осуществление технической и криптографической защиты персональных данных в порядке, установленном законодательством Республики Беларусь;
6.2.6.  обеспечение неограниченного доступа, в том числе с использованием глобальной компьютерной сети Интернет, к документам, определяющим политику Стороны в отношении обработки персональных данных, до начала такой обработки.
6.3. Каждая из Сторон самостоятельно определяет технические меры по защите персональных данных с учетом особенностей собственных информационных систем.
6.4. Каждая из Сторон имеет право принимать иные меры по защите персональных данных сверх тех, которые описаны в настоящем разделе, при условии повышения итогового уровня защищенности персональных данных.

7. Ответственность
7.1. Стороны устанавливают следующий режим разграничения ответственности в отношении обработки персональных данных:
7.1.1.  в рамках ответственности перед субъектами персональных данных Исполнитель ответственен перед Заказчиком, Заказчик ответственен перед субъектами персональных данных;
7.1.2.  в рамках ответственности перед государственными органами каждая из Сторон ответственна в пределах своей части обработки персональных данных, Заказчик дополнительно ответственен в обеспечении законности обработки персональных данных.
7.2. Ответственность, вытекающая за нарушения положений настоящего Соглашения, установлена действующим законодательством и Договорами. 
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