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Г. Опис на остойностени информационно-комуникационни услуги за новите щабове на НАТО, Анекс С и всички последващи версии
1. ОБЩИ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1. Преамбюл

1.1.1. 
Настоящото Споразумение за предоставяне на услуги (SSA), наричано по-нататък в текста „Споразумението“, се сключва между Агенцията за комуникация и информация (NCI) на Организацията на северноатлантическия договор (НАТО), наричана по-нататък в текста „Доставчик“, и [име на държава], наричана по-нататък в текста „Потребител“, двете заедно наричани „Страните“.
1.2. Цел и обхват

1.2.1
Споразумението и съпътстващите го документи са в съответствие с одобрения от Северноатлантическия съвет Устав на Организацията за комуникации и информация на НАТО (вж. препратка А) и Регулаторната рамка за финансиране от потребители на Агенцията на НАТО за комуникации и информация (вж. препратка Б). Всички дейности по настоящото Споразумение и съпътстващите го документи ще се изпълняват при строго съблюдаване на тези документи.
1.2.2.
Целта на настоящото Споразумение е да посочи общите условия и реда на предоставяне на комуникационно и информационно обслужване (CIS) от Доставчика на Потребителя.
1.2.3.
Настоящото Споразумение има за цел да насърчава взаимодействието, където това е възможно, между способностите за поддържане на CIS на Потребителя и тези на Доставчика в едно общо усилие за подобряване на оперативната съвместимост, съгласуваността и сближаването между дейностите по CIS в рамките на Алианса.
1.2.4.
Конкретните услуги по CIS и съответстващите им равнища и цени на обслужване, както е поделянето на работното натоварване между Доставчик и Потребител по отношение на функциите/задачите от Експлоатация и Поддръжка (O&M) ще бъдат разписани в подробности в съпътстващите пакети от услуги (SSPs) към настоящото Споразумение.

1.3. Срок на валидност

1.3.1.
Настоящото Споразумение влиза в сила от датата на полагане на последния подпис от съответната от Страните, отразени в Страницата с подписите, и остава в сила за срок от 10 (десет) години.
1.3.2.
Срокът на валидност на Споразумението може да бъде продължаван по взаимно съгласие между Страните.

1.3.3.
Настоящото Споразумение може да бъде прекратявано от всяка от Страните с минимум 12- (дванадесет-) месечно писмено предизвестие.

1.3.4.
Страните ще полагат всички усилия, за да разработят съвместно пакетите от услуги (SSPs) за следващата година достатъчно време преди изтичането на съответните действащи SSPs по настоящото Споразумение.

1.3.5.
Без оглед на прекратяването на настоящото Споразумение, всички задължения, поети в съответствие с условията по него, остават в сила за отговорната Страна, докато бъдат изпълнени изцяло. Конкретни SSPs по настоящото Споразумение, които още не са изпълнени, ще останат в сила до удовлетворителното им приключване. При връчването на уведомление за намерения за прекратяване на настоящото Споразумение, Страните ще се консултират помежду си за смекчаване на финансовите и други последици.
1.4. Изменения и допълнения

1.4.1.
Настоящото Споразумение може да бъде изменяно и допълвано с писмено споразумение между Страните.
1.4.2.
По подобен начин, пакетите от услуги (SSPs) по настоящото Споразумение се изменят по взаимно съгласие на всяка от страните, без да се прибягва до внасяне на изменения в Споразумението като цяло. Пакетите от услуги (SSPs) по настоящото Споразумение ще имат свои самостоятелни страници с подписи, на които ясно ще се отбелязва датата на подписване и срокът им на валидност. 
1.4.3.
Потребителят си запазва правото да променя приоритетите през годината на изпълнение в съответствие със собствените си приоритети, при условие, че е връчено уведомление на Доставчика в срок не по-късно от 60 (шейсет) дни предварително. Потребителят носи отговорност за всякакви финансови последици в резултат от поисканите промени.
1.4.4.
В случай, че от Потребителя бъдат поискани нови/допълнителни услуги, те ще бъдат включени, по взаимно съгласие между Страните, в съответните пакети от услуги (SSPs) по настоящото Споразумение. Потребителят носи отговорност за всякакви финансови последици в резултат от поисканите промени.
1.5. Командно-контролни механизми

1.5.1.
За целите на настоящото Споразумение, прилагането на командно-контролните механизми (С-2) между Върховното командване на съюзните сили в Европа (SACEUR) и Доставчика (С-М (2012)0056 от 29.06.2013 г.) може да повлияе върху услугите по смисъла на настоящото Споразумение и неговите пакети от услуги (SSPs), с изключение на онези критични услуги, пряко обслужващи Северноатлантическия съвет и останалите зададени от Съвета приоритети.
1.5.2.
В пакетите от услуги (SSPs) се посочва равнището на приоритетност за всяка услуга.

1.5.3. 
Доставчикът се задължава да информира Потребителя, колкото е възможно по-рано и в съответствие с относимите към мисията/оперативни разпоредби, за всякакви предвиждани въздействия върху предоставяните CIS услуги и наличните възможности за тяхното смекчаване, ако има такива.

2. РОЛИ И ОТГОВОРНОСТИ

2.1. Отговорности на Доставчика
2.1.1. 
Доставчикът се задължава да:

2.1.1.1.
Предоставя комуникационни и информационни услуги (CIS) в съответствие с настоящото Споразумение и пакетите от услуги (SSPs) към него, по начин, съответстващ на приложимите стандарти, политики, установени правила и най-добри практики на НАТО;
2.1.1.2.
Уведомява Потребителя за всякакви изменения, които биха могли да имат отражение върху равнището на обслужване, предоставяно по силата на настоящото Споразумение и пакетите от услуги (SSPs) към него;
2.1.1.3.
Поддържа процедура на обработване на заявките за услуги и система за управление на инциденти, която да се ползва от Потребителя;

2.1.1.4.
Регистрира всички отзиви на Потребителя в Програмата на Доставчика за управление на обслужването на потребители.

2.2. Отговорности на Потребителя
2.2.1. 
Потребителят се задължава да:

2.2.1.1.
Дефинира ясно изискванията си по отношение на комуникационните и информационни услуги (CIS) и свързаните с тях равнища на обслужване и приоритети;

2.2.1.2.
Оценява дали договорените услуги и способности са предоставени в съответствие с настоящото Споразумение и пакетите от услуги (SSPs) към него;
2.2.1.3.
Осигурява своевременно бюджетиране на средства за комуникационните и информационни услуги (CIS), които следва да бъдат предоставени в съответствие с пакетите от услуги (SSPs).

2.2.1.4.
Информира предварително Доставчика за всяко физическо преместване на оборудване за комуникационно и информационно обслужване (CIS), свързано с доставяните услуги;

2.2.1.5.
Дава възможност на Доставчика да извършва дейности по поддръжката, като му осигурява надлежен достъп до съответната апаратура и системи без ненужни забавяния;
2.2.1.6.
Посочи надлежно упълномощен Представител, с когото Доставчикът да поддържа връзка по въпроси, засягащи предоставянето и осъществяването на услугите, както и цялостното прилагане на настоящото Споразумение;
2.2.1.7.
Използва системата за обработване на заявки и управление на инциденти, поддържана от Доставчика;

2.2.1.8.
Посочи подходящи лица за контакт (POCs), които да поддържан директно връзка с Оперативния (Ops) център на Доставчика за първоначално решаване на проблеми, които могат да възникнат при предоставянето на услугите.

2.3. Взаимни отговорности

2.3.1. 
Страните по настоящото Споразумение се задължават да подхождат добросъвестно към изпълнението на съответните задължения и отговорности, като не бавят и не отказват необосновано даването на съгласие или одобрение по молба на другата Страна.

2.3.2.
Когато е възможно, в пакетите от услуги (SSPs) по настоящото Споразумение се описва по какъв начин Страните поделят помежду си функциите/задачите по експлоатационната поддръжка.

2.4. Представители на Страните

2.4.1. 
Представителите на Страните, определени да поддържат връзка помежду си по въпроси във връзка с предоставяните услуги, осъществяването на услугите и по всякакви изменения, които могат да бъдат поискани през срока на валидност на настоящото Споразумение, са посочени в Таблица А по-долу:
Таблица А – Представители на Потребителя и доставчика

	Адресни данни
	Доставчик
	Потребител

	Служба за контакт
	NCI Agency – Demand management
	

	Длъжност
	Principal Account Manager NATO HQ
	

	Телефонен номер
	Служебен: + 32 2707 8330

От вътрешната мрежа на НАТО: *255 8330
	

	Адресен ред 1
	Demand management
	

	Адресен ред 2
	NATO HQ – Batiment 2
	

	Адресен ред 3
	Avenue du Bourget
	

	Град
	Brussels
	

	Пощенски код
	1110
	

	Държава
	BELGIUM
	

	e-mail
	demand.management@ncia.nato.int
	


2.4.2. 
Лицата за контакт (POCs) на Страните за целите на комуникационното и информационно обслужване (CIS) се посочват надлежно в пакетите от услуги (SSPs) по настоящото Споразумение, като тази информация се актуализира своевременно за новоназначените лица за контакт (POCs) вследствие ротация на персонала и др.

2.4.3.
Никакви промени в представителите на Страните и/или в данните, свързани с Таблица А по-горе, не изискват изменение на настоящото Споразумение.
2.5. Изисквания за сигурност

2.5.1. 
Страните осигуряват надлежното съхранение, боравене с, предаване и защита на всички КЛАСИФИЦИРАНИ материали по настоящото Споразумение и съпътстващите го документи в съответствие с Политиката за сигурност на НАТО (Препратка В).
2.5.2.
Всяка от Страните се задължава да уведомява другата относно грифа за секретност на всякаква генерирана информация, документи или материали, доставяни или обменяни по силата на настоящото Споразумение, както и за всякакви последващи изменения във въпросния гриф. При преценена нужда от промяна на класификацията, новата класификация трябва да осигурява такава степен на защита срещу разкриване, която да е поне равностойна на първоначалната.

2.5.3.
Всяка от Страните е длъжна да предприеме всички законосъобразни стъпки за осигуряване на поверителността на обменяната информация по силата на настоящото Споразумение, освен ако Другата страна не е съгласна с нейното разкриване.
2.5.4.
Информацията, предоставяна или генерирана по силата на настоящото Споразумение, може да бъде класифицирана с гриф до NATO S*****. Съществуването на настоящото Споразумение е НЕКЛАСИФИЦИРАНО, както и съдържанието му е НЕКЛАСИФИЦИРАНО. Страните се договарят съвместно за подходящото равнище на класификация на всеки пакет от услуги (SSP).
3. ИЗИСКВАНИЯ КЪМ ПРЕДОСТАВЯНИТЕ УСЛУГИ

3.1. Обхват на услугите

3.1.1. 
Всички комуникационно-информационни (CIS) услуги, предоставяни от Доставчика на Потребителя, са разписани подробно в Описа на Агенцията за комуникации и информация на потребителски услуги (вж. Препратка Г).
3.2. Предоставяне на услугите

3.2.1. 
Услугите могат да бъдат предоставяни от Доставчика по два начина:

3.2.1.1.
Чрез местни средства; и/или

3.2.1.2.
Чрез централизирани средства.

3.2.2. 
Изискваните от Потребителя конкретни статични комуникационно-информационни (CIS) услуги се разписват подробно в пакетите от услуги (SSPs) към настоящото Споразумение при условията на настоящото Споразумение и пакетите от услуги (SSPs) към него.
3.2.3.
Доставчикът и Потребителят могат да договорят и подаване на специални (ad hoc) заявки за комуникационно-информационни (CIS) услуги и поддръжка, извън обхвата на пакетите от услуги (SSPs), подписани между Страните за текущата година, което да бъдат обвързани с ценови оферти.

3.3. Нива на подкрепа
3.3.1. 
Оперативната подкрепа се дефинира на следните 4 (четири) нива:

3.3.1.1.
Ниво 0: Самообслужване. На това ниво за Потребителя са създадени условия да се самообслужва. Нивото се базира на автоматизирани гишета за услуги и насочена към Потребителя база от познания по често задавани въпроси. Ниво 0 има за цел да сведе до минимум необходимостта Потребителят да контактува с обслужващ персонал, като предлага ефективно самообслужване по най-важните поводи за контакт.

3.3.1.2.
Ниво 1: Оперативен център. Това ниво е насочено към Потребителя и е първата линия за всякаква техническа подкрепа. Това ниво на подкрепа се предлага от оперативния персонал на Агенцията на НАТО за комуникации и информация (NCI), който регистрира, категоризира, подрежда по приоритети, диагностицира и намира решения за инциденти в рамките на своята обученост и правомощия. Оперативният център на Агенцията NCI отговаря за всички взаимодействия на Потребителите с обслужващата организация, отначало докрай, включително съгласуване на отговори на Ниво 2 и Ниво 3 и окончателното приключване на всички фишове за обслужване. Центърът отговаря и за ескалирането на инциденти до Ниво 2.
3.3.1.3.
Ниво 2: Направления на обслужване (SLs). Прилага специализирани експертни познания по дадени теми (SME) и умения за осигуряване на техническа подкрепа при разследване и диагностициране на инциденти. На това ниво се предлага проактивен цялостен мониторинг на услугата и се предприемат действия за преодоляване на инцидента и възстановяване на засегнатите. Това включва администратори на мрежови услуги, на основни служби в рамките на ведомството, услуги по приложения, както и на такива по киберзащита. Ниво 2 се предоставя от експерти по Тематични направления, като отговаря за ескалиране на инциденти и установени проблеми до нивото на инженерна поддръжка (Ниво 3) в направленията за обслужване.
3.3.1.4.
Ниво 3: Инженерни експертни познания по направления на обслужване (SL). На това ниво се предоставя специализирано обслужване и ресурсна подкрепа в рамките на индивидуални услуги и системи. Обичайно става дума за услуга, управление на системи или задълбочени експертни познания (SME) по дадена тема. На това ниво се поддържа връзка и се работи с външни доставчици на продукти и услуги, според изискванията за поддържане на равнища на обслужване по различните направления в съответствие с договори за обслужване и поддръжка (SSA).
3.4. Определяне на изискванията към предоставяните услуги

3.4.1. 
Изискванията към предоставяните услуги се задават в таблици, включени в пакетите от услуги (SSPs) към настоящото Споразумение, които са съгласувани с групите услуги според определението в Описа на Агенцията за комуникации и информация на потребителски услуги (вж. Препратка Г). Изискванията към услугите се определят посредством следните дефиниции за услуга:
3.4.1.1.
Брой на предоставените услуги или единици оборудване: задава бройката на отделните случаи на доставка, предвидени за дадена система в рамките на прогнозната година.

3.4.1.2.
Честота на ползване: Определя колко често системата се пуска в употреба на посочения обект. За определяне на честотата на ползване се използват следните общи определения:
3.4.1.2.1. „Ежедневно“: От системата се изисква да е на разположение всеки ден и да се ползва при рутинни ежедневни дейности;

3.4.1.2.2. „Редовно“: От системата се изисква да е на разположение всеки ден и, без да се ползва при рутинни ежедневни дейности, да е на разположение при нужда по всяко време;

3.4.1.2.3. „Понякога“: От системата не се изисква да е на разположение всеки ден, но се пуска в употреба при планови дейности няколко пъти в годината.

3.4.1.3.
Приоритети при възобновяване на обслужването: приоритетността на възстановяване на CIS услугите в случай на техническо прекъсване се определя в съответния пакети от услуги (SSP) за всяка услуга.
4. УПРАВЛЕНИЕ НА ИНЦИДЕНТИ

4.1. Принципи на управлението на инциденти

4.1.1. 
Доставчикът се задължава да възстанови колкото е възможно по-бързо нормалната дейност по предоставяне на CIS услугите, като сведе до минимум неблагоприятното въздействие, с което да осигури обезпечаване на нивата на качество и наличност на CIS услугите.
4.1.2.
Доставчикът се задължава да информира по най-бързия възможен начин съответните лица за връзка (POC) по CIS на Потребителя и да възстанови изцяло обслужването в съответствие с реда на приоритетите, посочен в Таблица Б по-долу.
4.2. Оперативен център

4.2.1. 
Оперативният (Ops) център на Агенцията за комуникация и информация на НАТО (NCI) е звено, обезпечено с персонал 24/7 (двайсет и четири часа в денонощието, седем дни в седмицата), което отговаря за Реда за управление на инциденти от страна на Потребителя.

4.2.2.
Оперативният център оказва подкрепа при предоставянето на CIS услуги на нивата, зададени в пакетите от услуги (SSPs) към настоящото Споразумение, чрез пряко откриване и отстраняване на технически проблеми или чрез незабавно ескалиране на инцидента до съответното направление на обслужване (SL) на Агенцията за комуникация и информация на НАТО (NCI).

4.2.3.
Плановите технически прекъсвания и предварително одобрените събития, водещи до прекъсване в обслужването, се управляват/съгласуват с реда за управление на инциденти. Оперативният център носи отговорност за уведоми Лицето за контакт (POC) на Потребителя за всякакви планови дейности, които могат да се отразят върху предоставянето на CIS услуги.
4.3. Планова поддръжка и технически прекъсвания 

4.3.1. 
Доставчикът се задължава да извършва редовна/рутинна планова поддръжка на услугите, посочени в пакетите от услуги (SSPs) към настоящото Споразумение в съответствие с най-добрите практики в бранша и с всякакви налични инструкции на Производителя на оригиналното оборудване. Работата се извършва през и извън работно време, като се съгласува с Потребителя не по-късно от 5 (пет) работни дни предварително. Потребителят носи отговорност да одобри съответните планови поддръжки и технически прекъсвания не по-късно от 4 (четири) работни дни преди събитието по поддръжката. Прекъсването на обслужването трябва да се свежда до минимум, за предпочитане извън обичайното работно време, като трябва да бъде официално заявено и изцяло съгласувано предварително между Страните.
4.3.2.
Плановите технически прекъсвания не се приспадат от времето за наличност на услугата, освен ако не настъпи пресрочване. Всякакви продължавания на срока извън договореното планово прекъсване се приспадат от времето за наличност на услугата. Поддръжката включва, без да се изчерпва с, инсталиране на фърмуер и пачове, както и ъпгрейди и/или всякакви други дейности, нужни за осигуряване на оперативност и наличност на CIS услуги.
4.4. Извънпланова поддръжка и технически прекъсвания

4.4.1. 
В случай на неочаквани събития, предизвикващи технически прекъсвания в обслужването, Доставчикът се задължава да извършва дейности по управление на приемствеността и възстановяване на съответните услуги в съответствие с приоритетите, залегнали в пакетите от услуги (SSPs). При възникване на извънпланово събитие, Доставчикът трябва да уведоми Потребителя.
4.4.2.
В случай, че критични обстоятелства породят необходимост от извънпланови възстановителни работи/прекъсвания в обслужването, Доставчикът трябва да уведоми Потребителя за естеството на интервенцията и очакваната ѝ продължителност, преди да предприеме каквито и да било действия. Ако неотложността и въздействието на ситуацията диктува незабавни действия, Доставчикът трябва да осъществи необходимите действия и последствие своевременно да уведоми Потребителя.
4.5. Приоритети при възстановяване на обслужването

4.5.1. 
Доставчикът задава равнище на приоритетност на всяка услуга в съответствие с матрицата за определяне на приоритети, показана в Таблица Б по-долу:

Таблица Б – Матрица за определяне на приоритети

	Съотношение между    неотложност/въздействие
	Въздействие

	
	Високо
	Средно
	Ниско

	
	Засегнати жизненоважни услуги със сериозно оперативно въздействие
	Засегнати съществени услуги с оперативно въздействие
	Засегнати важни услуги с ограничено оперативно въздействие

	Н

Е

О

Т

Л

О

Ж

Н

О

С

Т 
	Висока
	Обслужването трябва да бъде възстановено колкото е възможно по-скоро, а ако инцидентът възникне в извънработно време, се изисква управленска и функционална ескалация в съответствие с Таблица В по-долу. 
	Р1
	Р2
	Р3

	
	Средна
	Обслужването трябва да бъде възстановено своевременно, а ако инцидентът възникне в извънработно време, на следващата сутрин трябва да се прецени нуждата от ескалация.
	Р2
	Р3
	Р4

	
	Ниска
	Обслужването ще бъде възстановено по одобрен график.
	Р3
	Р4
	Р5


4.5.2. 
Доставчикът се задължава да възстанови обслужването по график и в срокове, определени в Таблица В по-долу:

Таблица В – приоритетни срокове за възстановяване на обслужването

	Код на приоритетност/ описание
	Указания
	Праг на преодоляване на проблема

	Р1 – критичен
	· Прекъсната е жизненоважна услуга, с което е предизвикано много сериозно оперативно въздействие върху НАТО; липсва непосредствена алтернатива;
· Незабавна функционална реакция с трайно усилие при използване на всички и всякакви налични ресурси на разположение на NCI Агенцията;

· Управленската ескалация е от първостепенна важност, нужно е да се назначи отговорник по инцидента;

· Прекъсната услуга за оперативен командващ (VIP еквивалент)
	4 часа

	Р2 – висок
	· Прекъснати са съществени услуги със средно оперативно въздействие. 
· Не се провеждат възстановителни работи, като НАТО може да поеме минимално прекъсване на услугите.

· Изисква се незабавна функционална реакция в обичайното работно време за осигуряване на ограничен престой.
	8 часа

	Р3 – среден
	· Засегнати са важни услуги, но оперативното въздействие е ограничено.
· Прекъсването на обслужването няма да есе отрази на мисията на НАТО.
	2 работни дни

	Р4 – нисък
	· Засегнати са нормални услуги – няма оперативно въздействие. 
· Прекъсването на обслужването няма да се отрази на мисията на НАТО и няма да предизвика оперативно въздействие.
	3 работни дни

	Р5 – планов
	· Планова поддръжка – с поне 5- (пет-) дневно предизвестие.
· Когато са засегнати жизненоважни услуги трябва да се прилагат планове за осигуряване на приемственост.
	няма


5. ИЗИСКВАНИЯ КЪМ УПРАВЛЕНИЕ НА КАЧЕСТВОТО

5.1. 
Доставчикът се задължава да извършва наблюдение и осъществява измервания във връзка с управлението на качеството (QM) в границите на наличните средства и методики и спрямо договорени цели и прагове по QM.

5.2.
Страните се задължават съвместно да разработят и използват Ключови показатели за ефективност за определяне на праговете и критериите за качество. Използваните КПЕ и граници са очертани в пакетите от услуги (SSPs) към настоящото Споразумение. Страните се задължават да актуализират съвместно тези КПЕ всяка година.
6. УСЛОВИЯ ЗА НАЕМАНЕ НА ПОДИЗПЪЛНИТЕЛИ

6.1. Наемане на подизпълнители
6.1.1. 
Ако Доставчикът прецени, че е необходимо наемане на подизпълнители за изпълнение на отговорностите, поети по силата на настоящото Споразумение или на пакетите от услуги (SSPs) към него, Доставчикът сключва съответните договори в съответствие със съотносимите правила, регламенти и процедури на НАТО.

7. ФИНАНСОВИ УСЛОВИЯ 

7.1. Финансови принципи

7.1.1. 
Стойностите са услугите са посочени и услугите се предоставят въз основа на Твърдо фиксирани цени (FFP), съдържащи се в пакетите от услуги (SSPs) към настоящото Споразумение. 

7.1.2.
Разходите не бива да надвишават общата сума на средствата, предвидени с оглед на Твърдо фиксираните цени (FFP) по даден пакет от услуги (SSP) към настоящото Споразумение, без предварителното съгласие на Потребителя. Ако при дадена дейност настъпи преразход, Доставчикът е длъжен незабавно да уведоми Потребителя и да направи необходимото, за да получи неговото одобрение и разрешение за поемане на въпросните допълнителни разходи. Страните се договарят да разработят смекчаващи решения, ако такива са налице. 
7.1.3.
Финансовите сметки на Агенцията на НАТО за комуникации и информация подлежат на одитиране от Международния съвет на одиторите на НАТО.
7.2. Ред на фактуриране

7.2.1. 
При подписване на пакет от услуги (SSP) към настоящото Споразумение, Доставчикът фактурира Потребителя с 3 (три) отделни фактури по следния график: 

7.2.1.1.
Първа (първоначална) фактура: Представя се при подписване на съответния пакет от услуги (SSP). Фактурата покрива 30% (трийсет процента) от общата стойност на пакета от услуги (SSP). 
7.2.1.2.
Втора (междинна) фактура: Представя се не по-късно от 3 (три) месеца след подписване на съответния пакет от услуги (SSP). Фактурата покрива 50% (петдесет процента) от общата стойност на пакета от услуги (SSP). 

7.2.1.3.
Трета (окончателна) фактура: Представя се не по-късно от 9 (девет) месеца след подписване на съответния пакет от услуги (SSP). Фактурата покрива остатъка от 20% (двайсет процента) от общата стойност на пакета от услуги (SSP). 
7.3. Заплащане по фактури

7.3.1. 
Потребителят се задължава да изплати на Доставчика представените фактури не по-късно от 30 (трийсет) дни след датата на издаване на фактурата.

7.3.2.
Фактурите се издават и заплащанията за услуги се извършват в евро по сметката, посочена на всяка фактура.
8. СПЕЦИАЛНИ РАЗПОРЕДБИ 

8.1. Материална отговорност, жалби и искове

8.1.1. 
В съответствие с Регулаторна рамка за финансиране от потребители на Агенцията на НАТО за комуникации и информация (вж. Препратка Б), всички вътрешно присъщи рискове по предоставянето на услугите или поддръжката по силата на настоящото Споразумение са за сметка на Потребителя. Всички разходи, произтичащи от правни задължения, поети от НАТО/Агенцията NCI във връзка с предоставянето на услугите и/или подкрепата по силата на настоящото споразумение, са за сметка на Потребителя. 

8.2. Разрешаване на спорове

8.2.1. 
Всякакви спорове във връзка с настоящото Споразумение и съпътстващите го компоненти ще се решават в консултации между страните на най-ниското практически осъществимо равнище.
8.2.2.
Ако усилията за взаимно приемливо разрешение на спора се окажат неуспешни, спорът ще се отнася постепенно за разрешаване до следващото подходящо равнище на съответните Страни.
8.2.3.
Споровете няма да се отнасят за разрешаване до каквито и да било национални съдилища или трети страни.
8.3. Собственост върху активите

8.3.1. 
Правата на собственост върху активите, необходими за предоставяне на комуникационно-информационните услуги (CIS) по силата на настоящия Договор за обслужване и поддръжка (SSA), ще бъде уточнена допълнително в подробности в конкретните пакети от услуги (SSPs) за дадените услуги/активи.

8.4. Задължение за полагане на грижи

8.4.1. 
Стопанисването на активите, необходими за предоставяне на комуникационно-информационните услуги (CIS) по силата на настоящия Договор за обслужване и поддръжка (SSA), съответно задължението за полагане на грижи, ще бъдат уточнени допълнително в подробности в конкретните пакети от услуги (SSPs) за дадените услуги/активи.

8.5. Статут на Агенцията на НАТО за комуникация и информация

8.5.1. 
В съответствие с Устава на Организацията за комуникации и информация на НАТО (вж. Препратка А), Агенцията на НАТО за комуникации и информация споделя международния статут и правосубектността на НАТО.

8.6. Права на интелектуална собственост

8.6.1. 
По настоящото Споразумение няма да има никакво прехвърляне на права на интелектуална собственост.

8.6.2.
Софтуер на НАТО може да бъде предоставен на Потребителя за ползване по силата на настоящото Споразумение, при условие, че бъде подписан специфичен лицензионен договор.

8.6.3.
Условията на лицензиране на софтуера COTS, предоставен на Потребителя по силата на настоящото Споразумение, ще са приложими пряко за Потребителя.
8.7. Разкриване на информация

8.7.1. 
Страните се задължават да не продават, прехвърлят собствеността върху, разкриват или предават във владение на каквито и да било трети страни информация и/или документация по смисъла на настоящото Споразумение, без предварителното писмено съгласие на другата Страна. Изискваното по настоящия раздел съгласие не може да бъде отказвано безпричинно.

8.7.2.
Освен ако в пакетите от услуги (SSPs) не е предвидено друго, ще се прилагат разпоредбите на настоящия Член.
8.8. Освобождаване от данъци и мита

8.8.1. 
Доставчикът ще положи усилия да осигури оборудването и услугите, заявявани по силата на настоящото Споразумение, да не се облагат с каквито и да било разграничими мита и данъци, от които се предвижда освобождаване по смисъла на Член IX от Споразумението от Отава.

8.9. Връзка с други документи

8.9.1. 
В случая, че настоящото Споразумение влезе в противоречие с каквито и да било други съществуващи документи на НАТО, Страните се задължават съвместно да определят последиците от противоречието и взаимно да се споразумеят кой от документите ще има предимство. Всякакви изменения в йерархията на документите следва да се отбелязван надлежно в рамките на настоящото Споразумение.
9. ОТЧЕТНОСТ И ОЦЕНЯВАНЕ 

9.1. 
Доставчикът е длъжен да представи на Потребителя Отчет за предоставени услуги не по-късно от 10 (десет) дни след приключване на всяко тримесечие. Потребителят връща на Доставчика подписан екземпляр на отчета не по-късно от 10 (десет) дни след получаването му.

9.1.1. 
В Отчета за предоставени услуги се заявява действителното изпълнение на предоставените услуги спрямо зададените цели/стандарти по отношение на нивото на обслужване, които Доставчикът е приел да осигури. 

9.1.2.
При по-често отчитане ще се събират допълнителни такси за сметка на Потребителя.

9.2. 
Прегледи-оценки на нивото на обслужване между Доставчика и Потребителя ще се провеждат ежегодно. Всякакви действия, предизвикани от тези срещи, ще се документират от Доставчика, като при нужда ще се обвързват с график за изпълнение. Засегнатите теми могат да включват, без да се изчерпват със, следните:
9.2.1. 
Годишен отчет (качество на обслужването, управление на активи, местни проекти, финансови отчети, пакети от услуги (SSPs), проблеми, рискове и мерки за тяхното смекчаване);

9.2.2.
Заявки за услуги;

9.2.3.
Тенденции в обслужването;

9.2.4.
Проблеми със сигурността;

9.2.5.
Предлагани изменения в Договора за обслужване и поддръжка (SSA)/услугите;

9.2.6.
Разни.

9.3. 
Всякакви писмени документи, кореспонденция и отчети, представяни от Страните в изпълнение на настоящото споразумение, се съставят на английски език.
10. ОБОБЩЕНИЕ НА ДЕЙНОСТИТЕ И КРАЙНИТЕ РЕЗУЛТАТИ

10.1. 
Различните ключови събития, дейности, отчети и крайни резултати, посочени в настоящото Споразумение, и свързаните с тях графици и срокове на изпълнение, са представени в обобщен вид в Таблица Г по-долу:

Таблица Г – Обобщение на дейностите и крайните резултати

	Алинея
	Описание
	График на изпълнение
	Отговорник (Доставчик/Потребител)

	13.2.
	Продължаване срока на SSA
	По взаимно съгласие между Страните
	Доставчикът и Потребителят

	1.3.3.
	Прекратяване на SSA
	С 12-месечно предизвестие
	Доставчикът и Потребителят

	1.3.4.
	Разработване на SSР
	В достатъчно дълъг предварителен срок преди изтичане на съответния действащ SSP
	Доставчикът и Потребителят

	1.4.1
	Изменения по SSA
	По всяко време с писмено предизвестие до другата Страна
	Доставчикът и Потребителят

	1.4.3.
	Промяна в изискванията
	С 60-дневно предизвестие
	Потребителят

	4.3.1
	Планова поддръжка
	· Уведомление от Доставчика

5 работни дни предизвестие преди събитието
· Одобрение от Потребителя:

4 работни дни преди събитието
	Доставчикът и Потребителят

	5.2
	Актуализация на КПЕ
	· Първоначално разработване: при кадровото обезпечаване на съответното SSA

· Периодичен преглед-оценка – ежегодно
	Доставчикът и Потребителят

	7.2.1
	Представяне на фактури
	· 1-а (първоначална) – при подписване на SSP

· 2-а (междинна) – 3 (три) месеца след подписване на съответния SSP

· 3-а (окончателна) – 9 (девет) месеца след подписване на съответния SSP 
	Доставчикът

	7.3.1.
	Заплащане по фактури
	30 дни след издаване на съответната фактура
	Потребителят

	9.1
	Отчет за услуги
	· Представяне от Доставчика: 10 работни дни след края на всяко тримесечие

· Подписване от Потребителя: 10 работни дни след получаване на отчета
	Доставчикът и Потребителят


11. АКРОНИМИ, СЪКРАЩЕНИЯ И ДЕФИНИЦИИ

11.1. 
Акронимите и съкращенията, използвани в настоящото Споразумение, са представени в обобщен вид в Таблица Д по-долу:

Таблица Д – Акроними и съкращения

	Акроним/съкращение
	Описание

	ACO
	Щаб на Съюзно командване по операциите на НАТО

	CIS
	Комуникационно-информационни системи

	COTS
	Стандартен продукт, наличен в търговската мрежа

	FFP
	Твърдо фиксирана цена

	IAW
	В съответствие с

	KPI
	Ключови показатели за ефективност

	NATO
	Организация на Северноатлантическия договор

	NCI Agency
	Агенция на НАТО за комуникации и информация

	NCIO
	Организация за комуникации и информация на НАТО

	Ops Centre
	Оперативен център

	POC
	Лице за контакт

	QM
	Управление на качеството

	SACEUR
	Върховно командване на съюзните сили в Европа

	SL
	Направление на обслужване

	SME
	Тематичен експерт

	SSA
	Споразумение за предоставяне на услуги

	SSP
	Пакет от услуги


11.2. 
Дефинициите на някои термини, използвани в настоящото Споразумение, са представени в обобщен вид в Таблица Е по-долу:

Таблица Е – Дефиниции на термини

	Термин
	Дефиниция

	Трета страна
	Всякакъв правен субект, подизпълнител, ведомство, правителство или физическо лице, различно от персонала на която и да било от Страните, което не е страна по настоящото Споразумение.

	Ключов показател за ефективност
	Количествено измерима величина, по която могат да се определят конкретни критерии за ефективност при съставяне на SSP. Тя се свързва повече с функционирането на дадена система или мрежа, отколкото със субективното усещане за качество на Крайния потребител.

	Качество на обслужването
	Съвкупният ефект от осъществяването на обслужването, определящ степента на удовлетворение на потребителя на дадена услуга.
Забележки: Качеството на обслужване се характеризира от съвкупните характеристики на осъществяването на сервизна поддръжка, оперативност, експлоатационна годност, цялостност на услугите и други фактори, специфични за всяка услуга. ISO определя „качество“ като способността на даден продукт или услуга да удовлетвори нуждите на потребителя.


СТРАНИЦА С ПОДПИСИ
Настоящото Споразумение влиза в сила, считано от датата на полагане на последния подпис от съответната Страна.

В УВЕРЕНИЕ НА ГОРНОТО долуподписаните, надлежно упълномощени от съответните им Страни, подписаха настоящото Споразумение.

СЪСТАВЕНО в два екземпляра на английски език.

За [име на държава]:





За Агенцията на НАТО за 









комуникации и информация:

​​​​​​​​​​​​​​​​____________________




______________________

Име: чин/звание, собствено и 




Mr. Koen Gijsbers
фамилно име, род войски




Генерален Мениджър,

Длъжност:






Агенция на НАТО за
Място:







комуникации и информация
Дата:







Място:








Дата:
�Коментар [DM1]:


Заличено:


„Разкриването на какъвто и да било софтуер на НАТО да става при следните условия:


8.6.2.1. Лицензът за ползване на софтуер на НАТО се издава неексклузивно;


8.6.2.2. Доставчикът/НАТО запазва всички права на собственост върху софтуера. Това включва задържане на информацията за програмния код и изрично етикетиране на софтуера като продукт на „НАТО/Агенция NCI“ и посочване на ограниченията при ползване;


8.6.2.3. Потребителят няма право да отдава на заем или под наем, да продава или другояче да предава във владение софтуера на НАТО на трети страни без предварителното писмено съгласие на Доставчика.


8.6.2.4. Софтуерът на НАТО се предоставя "във вида, в който е“, без Доставчикът да поема каквито и да било допълнителни гаранции за първоначалното инсталиране. Софтуерът на Доставчика се предоставя без поддръжка, освен ако такава не бъде заявена в пакетите от услуги (SSPs) към настоящото Споразумение.


8.6.2.5. Доставчикът не приема да носи отговорност за щети, възникнали в следствие на, или във връзка с, използването на софтуера на НАТО. В същия смисъл, Потребителят разходите за щети, или във връзка с, използването на софтуера на НАТО, остават за сметка на Потребителя.


Доколкото не се предвижда предоставяне на софтуер на НАТО на Делегацията в Новия щаб на НАТО, сегашната версия на подточка 8.6.2 е съкратена. В случай на предоставяне на софтуер на НАТО, в лицензния договор ще бъдат изложени всички условия, заличени от предишната версия на подточка 8.6.2.
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