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1. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ 
 

Автоматизированная информационная система  «Регистр 
недоношенных детей» (далее – АИС РНД) – информационная система, 
направлена на улучшение доступности и качества оказания медицинской 
помощи недоношенным детям, путем создания единого механизма их 
учета, оценки оказанной медицинской помощи и анализа результатов 
состояния здоровья недоношенных детей при их динамической 
наблюдении. 

Заявка (обращение) – вопрос или проблема, возникшая у 
пользователя в процессе эксплуатации системы, поступившая по каналам 
связи службы технической поддержки и оформленная надлежащим 
образом. 

Оператор (Владелец) ИС – государственное учреждение 
«Республиканский научно-практический центр медицинских 
технологий, информатизации, управления и экономики 
здравоохранения» (далее – РНПЦ MT). 

Пользователи системы – государственные организации 
здравоохранения. 

Служба технической поддержки (далее – CTП) – сотрудники РНПЦ 
MT, которые принимают, обрабатывают заявки пользователей  
АИС РНД с целью решения возникших у пользователей проблем и 
оказания консультативной помощи по вопросам информационного 
характера. 

Техническая поддержка – мероприятия, проводимые CTП для 
обеспечения корректного функционирования системы, ее надлежащего 
технического обслуживания, а также для своевременного 
предоставления всей необходимой информации, запрашиваемой 
пользователями в рамках эксплуатации системы. 

 
2. ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ 

 
2.1. Регламент по технической поддержке и сопровождению 

информационной системы «РНД» (далее – Регламент) определяет   
порядок, механизм   и   условия   оказания   услуг, относящихся к 
технической поддержке и сопровождению АИС РНД. 

2.2. Целями технической поддержки и сопровождения АИС РНД 
являются обеспечение бесперебойного функционирования ИС, 
своевременная настройка и внесение изменений в систему. 

2.3. Регламент, изменения и (или) дополнения к Регламенту 
утверждаются Оператором АИС РНД. 

2.4. Регламент вступает в силу с момента подписания его 
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руководителем Оператора АИС, если иной срок вступления изменений в 
силу не определен дополнительно. Оператор АИС РНД  может внести 
изменения, дополнения в Регламент, предыдущая редакция Регламента 
при этом считается утратившей силу. 

2.5. Оператор ИС и пользователи системы обязуются 
выполнять требования действующего законодательства Республики 
Беларусь, регламентирующего вопросы защиты персональных 
данных. Информация, ставшая известной при выполнении 
профессиональных обязанностей, в том числе персональные 
данные, является конфиденциальной и не подлежит разглашению 
третьим лицам. 

 
 

3. УРОВНИ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ И СОПРОВОЖДЕНИЯ 
 

Для обеспечения взаимодействия организаций здравоохранения 
и РНПЦ MT доступен один уровень технической поддержки и 
сопровождения. 

3.1. Сотрудники отдела развития внебюджетной деятельности и 
закупок на данном уровне осуществляют следующие виды работ: 

• восстановление работоспособности системы в случае сбоев и 
аварийных ситуаций, устранение причин, повлекших сбои; 

• разработка/корректировка технической документации по 
эксплуатации системы; 

• выполнение регламентного резервного копирование базы 
данных с целью сохранения целостности информации при 
необходимости ее восстановления; 

• внесение доработок в систему при необходимости ее 
совершенствования с учетом предложений пользователей. 

 
4. ПОРЯДОК ПОДАЧИ ОБРАЩЕНИЙ 

 
Основанием для оказания технической поддержки 

является заявка, направленная пользователем АИС РНД. 
Процесс взаимодействия между пользователями и технической 
поддержкой реализован посредством двух каналов связи: 

4.1. Приоритетным является способ подачи заявки по электронной 
почте. При отправке заявки по электронной почте необходимо в теме 
письма указать наименование организации, а также суть обращения. По 
тексту письма подробно описывается суть вопроса или проблемы, с 
приложением любых файлов, способствующих более полному понимаю 
обращения (скриншоты, документы, отчеты и прочее). Пошагово 
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описываются действия, которые приводят к возникновению проблемы. В 
подписи письма должны быть указаны Ф.И.О. и должность отправителя, 
телефон, а также адрес(-а) электронной   почты, на   который(-ые) 
необходимо   направить   ответ. По умолчанию ответ CTП направляет на 
электронную почту, с которой поступила заявка.  

4.2. При поступлении заявки по телефону в CTП необходимо 
назвать полное наименование организации, Ф.И.О. и должность 
обратившегося пользователя, подробно описать суть возникшего 
вопроса или проблемы. Для более оперативного решения вопросов в 
обращении должны быть точно и грамотно сформулированы вопросы, 
требующие разъяснения, и описаны проблемы, требующие решения. 
Проблему необходимо описать пошагово для возможности ее 
воспроизведения и устранения повлекших ее причин. При 
необходимости уточнения информации также направляются 
дополнительные данные (скриншоты, документы и прочее) для 
детального и точного отражения сути обращения. Дополнительные 
сведения направляются на электронную почту CTП АИС РНД.  

Электронную почту и контактный номер телефона сотрудников 
СТП можно найти в разделе «Помощь» АИС РНД. 
 

5. ОБРАБОТКА ОБРАЩЕНИЙ 
 

5.1. Обращения   в   CTП   обрабатываются   в   порядке   их   
поступления. Вне очереди могут обрабатываться обращения с высоким 
уровнем приоритета, требующие экстренного вмешательства или 
консультации специалистов технической поддержки. 

5.2. Время реакции может зависеть от сложности решаемой 
проблемы. 

5.3. Время реакции и решения проблемы определяется общей 
загрузкой технической поддержки и может быть меньше заявленных в 
Регламенте сроков. Реакция сотрудников CTП на поступление 
дополнительной информации может быть дольше, но не больше 
максимального времени решения проблемы, определенного для данного 
приоритета заявки. 

5.4. Обработка заявки может быть отложена   или невозможна   по 
ряду причин: 

5.5. пользователь не предоставил для решения проблемы всю 
необходимую и запрашиваемую информацию; 

5.6. вопрос требует детальной диагностики или доработки 
функционала системы. 

5.7. Обращение считается выполненным, если с момента отправки 
решения по заявке в течение 24 часов от пользователя не поступило 
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дополнений в рамках данного обращения. 
 

6. ПРИОРИТЕТ ЗАЯВОК 
 

В зависимости от времени, установленного для решения 
поступившего обращения, заявки по своему приоритету 
идентифицируются следующим образом: 

6.1. Низкий – вопрос или проблема по заявке не влияют на 
функционирование системы, носят консультативный характер. 
Максимальное время для предоставления ответа по данным заявкам 
должно быть не более 3 (трех) рабочих дней с момента получения заявки 
Оператором. 

6.2. Средний – вопрос или проблема требуют предоставления 
дополнительной информации, и может потребовать внесения изменений 
в программное обеспечение. Максимальное время для предоставления 
ответа по данным заявкам должно быть не более 3 (трех) рабочих дней с 
момента получения заявки Оператором. 

6.3. Высокий – вопрос или проблема влияет на функционирование 
системы в целом и носит экстренный характер. Заявка должна быть 
обработана в максимально короткий срок. 

 
7. РАБОТА СЛУЖБЫ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ 

 
7.1. Консультирование пользователей осуществляют специалисты 

CTП АИС РНД в режиме реального времени в соответствии с графиком 
работы Оператора АИС РНД. 

7.2. По вопросам функционала АИС РНД консультирование 
осуществляется по телефону +375 (17) 311 50 93 либо по электронным 
почтам hancharou@rnpcmt.by, kuryshka@rnpcmt.by. 

 
 

 


