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lMpaBUna npegocraBneHnsa ycnyr no
CONpoOBOXAEHUI0 (Texnoaaepikke)
nporpamMmMHoOro obecneyeHus
«AnbT CepBep Buptyanmsauumn»,
OC «AnbT 8 CIl CepBep c npaBoOM MCNOJIb30BaHUA
BUpPTyannsayunm»

1. TepMuHbI U onpepaeneHuns

1.1 ConpoBoXxaeHue (TexHnyeckas nogaep)xkka) (Mau, ycayrm): yciyrm rno cornposo-
XAEeHWIo nporpamMHoro obecneveHuns (MpoayKToB), B TOM YnMCie: KOHCYAbTauum no
yCTaHOBKe, HacTpoiike MpoayKTOB, NpesocTaBaeHie OOHOBAEHWIA N NHbIE AeACTBUS
npeaycMoTpeHHble B HacToALLmx MNpasunax.

1.2 MpoaykTbl (MAKn, MNO): nporpammHoe obecneyeHue, ykazaHHoe B CepTudukare Ha co-
NpoBOXAeHNe (TEXMOAAEPXKKY).

1.3 CepTudmKaT Ha CONpPoOBOXKAEHUE (TeXHNUYECKYI0 noaaepxky) (unm, Ceptudumkar):
AOKYMEHT, NpejocTaBastowmii npaso Mosb30BaTento Ha NosiyvyeHne conpoBoxge-
HUA(TEXHNYECKOW MOAAEPXKKM) B onpejeneHHOM obbeme, B onpeesieHHble CPOKU 1
Ha onpegesieHHbIX YCN0BUSAX B COOTBETCTBUM C HacToALMMN NpaBrnamu.

1.4 Monb3oBaTenb: ANLO, ncnonb3yrwee CepTndukaT Ha conpoBoxieHne (TexHNYeckyro
noaaep>ky) NMpoaykTos.

1.5 MopTan conpoBoOXXAEHMA (TeXHNYecKoin noaaep>Xku): WEB-pecypc, Ha KOTOpOM
Monb3oBaTtenb peructpupyet CeptudrkaTbl Ha CONPOBOXAEHME (TEXHUYECKYHO NOj-
AEPXKKyY), Co34aeT 3anpocChbl 1 OTC/IEXMBAET UX CTATYC.

1.6 YpoBeHb CONMPOBOXAEHUA: HA6OP NapaMeTpoOB CONPOBOXAeHMNA (TeXHNYeCKon nog-
AEePXKW), BKNHOYAKOLWNIA B Cebsi nepeyeHb AOMYCTUMbIX KaTeropuii BONPOCOB, BpeMs U
KaHa/bl NpriemMa 3asiBOK 1 Apyrue, B COOTBETCTBMM C HacToAwmMuy Mpasunamu. Mpu-
MEHSHTCA TPW YPOBHSA: ba3oBblii, CTaHAAPTHbIN 1 PacluMpeHHbIA.

1.7 3anpoc: (a) obpaLieHue Monb3osartens B Cny>Kby cONpoBOXAEHUS, COAepXKaLLiee onu-
caHve npobnemsl (c601), cBA3aHHOrO ¢ MNpoaykTamu
(6) obpalteHme B Cnyxby cONPOBOXAEHWSA 3@ KOHCYyNbTauMelt No HacTpolike MNpoayk-
Ta.

1.8 Cny>x6a conpoBoXXaeHUN: nojpa3geneHuns «bazanst CMO» (Uan fencTByroLLMe OT ero
nMeHu), obecneynBaroLlme NpejocTaBaeHne conpoBoXxaeHuns (TexHnyecko noa-
AEePXKN).
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2. NMopsapok npuobpeTeHus
ConpoBoXxaeHus (TexHnUYecKon nogaeprkku)

2.1 Ans npnobpeTteHus CepTndurkara Ha CONPOBOXAEHMe (TEXHMYECKYH NoAAepXKy) 0b-
pallainTecb Ha agpec sales@basealt.ru

3. Mopapok nonyyeHums
ConpoBoXAeHUS (TEXHNUYECKOUW noaAaep>kKKu) no
CepTudukary

3.1 NMonb3oBaTtenb akTuBMpyeT CepTudrKaT B COOTBETCTBUM C MHGOPMALMEN, YKa3aHHON
Ha CepTndukare.

3.2 C patbl akTnBaumm Ceptudukara 1 B Te4eHme ero cpoka gencteums Nonb3oatenb nmeet
npaso co3AaBaTh 3anpockl Ha ConpoBoXxaeHune (TexHn4yeckyro noaaepKKy) B COOTBET-
ctBumn ¢ Ceptndukatom n Hactosawmmm MNpasunamu.

3.3 Cpok geinctus Ceptudurkata ncumcaseTca ¢ gatbl aktmaummn Ceptudukara. Ceptudn-
KaT aKTUBMPYETCA C AaTbl MEPBOro 3anpoca Wi € AaTbl aBTOMATUYeCKOW akTUBaLMK,
yKa3aHHoW Ha CepTudurkate nam npunaraeMomMm MHGOPMALMOHHOM NNCTe, - B 3aBUCU-
MOCTM OT TOrO, YTO HACTyMUT paHbLLe.

3.4 TNonb3oBaTeNb MOXET NCNO/b30BaTh CBOe NpaBo Ha ConpoBoxaeHMe (TeXHUYeCKyr
noAAep>Kky) no onsayeHHoMy CepTnudurkaTy NCKNHOUYNTENbHO B OTHOLLEHWN YKa3aHHO-
ro B Ceptndukare umcna saksemnasapos Mpogykra, HazBaHUs MpoaykTa, TMNa yCTaHOBKN
MpoaykTa.

3.5 MNonb3oBaTenb MOXET NCMOJ/Ib30BaTh CBOe NpaBo Ha ConpoBoXxaeHne (TeXHUYeCKyro
noaAepXky) no onnavyeHHoMy Ceptndurkarty NCKNOYNTENLHO B OTHOLLEHUN poayKTOB,
NCMOJIb3yeMbIX Ha OCHOBaHUW AeliCTBYHOLLLEro NLEH3NOHHOMo A0roBopa.

3.6 basanbt CMNO nmeet npaBo Npusekatb kK obecneyeHnto ConpoBoxaeHuns (TexHNYeckon
NoAAEpPXKKM) TpeTbuX AnL,. OTBETCTBEHHOCTb 3a /It0bble AeNCTBUS TPeTbUX NNL, Nepes
Monb3osartenem Hecet basanebt ClO.
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4. 06bem n napameTpbl ConpoBoXKAeHUA (TEXHNYECKON
noapeprxku)

4.1 06beM ConpoBOXAEHUS (TEXHNYECKON noaaepxku)’

MapameTpsl

YpoBeHb CONPOBOXKAEHUA (NoAAePIKKN)

BA30BbIN

CTAHAAPT-
HbI

PACLUMNPEH-
Hbl

O6beM YacoB CONPOBOXAEHMSA (TEXHNYECKON
nogaepxku) [4acos/Hoay B roa], C y4eToM NyHKTOB
4.2.11n4.2.2.

be3nnmunT-
HO

20

besnnmMunTHO

O6HOBIeHNA 6e30MacHOoCTH

Joctyn K "CnpaBoYHOMY LieHTpY"

JocTyn K cucteme oTCIEXMBaHUS OLWNG0K (Bug
tracker)

lNpepocTaBneHve peuentoB HowTo Mo oTAe/bHbLIM
CL,eHapusaM NUCMNonb30BaHUA

KoHCynbTUpOBaHMe Mo BbI6OPY pexunma yCTaHOBKI?
(KVM, PVE, OpenNebula, koHTeintHepu3auus)

J0CTyn K MUHOPHbBIM BEPCUSIM U OBHOBNEHUAM

KoHcynbTaumm no yctaHoBKe 1 HAaCTpoiike

AHann3 COBMeCTUMOCTH 060pyAOBaHI/IF|, npun
HaNINYNN TEXHNYECKO BO3MOXHOCTM

PeLleHVe BONPOCOB, CBA3aHHbIX C COBMECTVMOCTbHO
060pyA0BaHMSA, MPU HANUNW TEXHNYECKO
BO3MOXHOCTM

MogenvpoBaHue npobaeMHbIX CUTyaLuii Ha
TECTOBOM CTeHZe, MpU HaNUYNmN TeEXHNYECKOW
BO3MOXHOCTM

YpaneHHOe NoAKNK4YeHne K CUcTeMe Nonb3oBaTtens
AN peeHna 3anpoca

MomoLb B MUrpaumumn ¢pusnyecknx 1 BUpTyanbHbIX
cepBepoB Ha niatGopMy BUPTyanmn3aLmn

MomoLLb No BOCCTaHOBAEHUH GYHKLMOHANBHOCTH
nnatGopMbl BUPTYanm3aLuuy nocne c6oes

+

KaHanbl npriema 3anpocos

Web-
noptan

Web-
noptan

Web-noprtan,
TenedoH

BblgeneHHbIN MeHezxep

+

Bpemsi 06paboTkm 3anpocos

Paboune
AHn ¢ 09:00
20 18:00
(MCK)

KpyrnocytouH
0

1 YKa3aH Ha ofHy Hoay.
2 [lna npogykra «Anbt Cepsep Buptyanumsaummn».
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4.2 [lononHNTeNbHble YC/I0BUS:

4.2.1 B 06bem 4YacoB CONPOBOXAEHUS (TEXHNYECKOW MOAAePXKMN) He BKIOYaeTcs
BpeMs, 3aTpavyeHHOe Ha nonyyeHne nHdbopmaunm o npobieme, Ha nepegavdy
3anpoca Ha 2 IMHWI, Ha OXWJaHWe AOoMOAHUTeNbHON NHopMaLn n apyrue
Tpygo3atpaTbl 1 AMHUK CnyX6bl CONPOBOXAEHNS (TEXNOALEPXKKN).

4.2.2 B 06bem 4acoB CONPOBOXAEHUS (TEXHNYECKO NOALEPXKKMN) BKNHOYAETCS TONBbKO
BpeMs HenocpeACTBeHHOM paboTbl 2 1 3 AnHMK Cy>K6bl CONPOBOXAEHUS
(Texnopaepxku). B lInuHom kabuHeTe Ha MopTane CONPOBOXAEHUNS
Monb3oBaTento NpeaocTaBAseTCs NoaHas HGopmMauusa o BpemeHu,
3aTpayeHHOM Ha 1CMnosiHeHue 3anpoca.

4.2.3 Cnyxba conpoBOXAEHUSA He NpejocTaBaseT KOHCY/bTaun B OTHOLLEHUN
NPOoeKTUPOBaHUSA MHGPACTPYKTYPbl N BHEAPEHNSA peLueHNiA. 3aKa3umnK
NPON3BOAUT BHeJpeHMe (MHTerpaLnio) CaMoCTOATeIbHO WAN C MPUBAEYEHNEM
CTOPOHHE KOMMaHUM-NHTerpaTopa;

4.2.4 Tlpn BO3HMKHOBEHUM €605 B paboTatoLem peweHUn MNonb3oBaTenb BMeCTe C
onuvcaHuem cbosa (NnpobaemMbl) nepesaet MHGoOpMaLMIO, HEO6XOANMYHO ANS

BocCrnpounsBegeHNA npo6ne|v|b|;

4.2.5 Tpwun HeobxogmmocTn Ciyxba conpoBOXAEHNS 3anpaLlLunBaeT JONONHUTENbHYHO
nHGopmMaLnto 0 KOHGUTIypaumMm NporpaMMHoOro obecneveHuns, 06opyaoBaHus,

ceTu 1 ap.

4.2.6 Cnyxba conpoBOXAeHNA He MPON3BOAMT U3MEHEeHMA Ha paboyeil cucteme

[Monb3oBaTens;

4.2.7 B conpoBoXAeHMe (TeEXHNYEeCKYHo NOoAAEePXKY) He BK/IF0UaeTCs nepeBoy,

nHTepderica N JoOKyMeHTaLUnmn NPUNOXKEHUA Ha PYCCKNIA A3bIK;

4.3 Bpewms peakuuu (pabovee Bpems) :

YpoBeHb CONMpoBOXXAeHUsA

- CTaHpapTHbI PacumpeH-
YpoBeHb KPpUTUUYHOCTU ba3oBblv Aap P
n HbIW
YpoBeHb 1 Kputnyeckas owmbka - 8 yacoB 4 yaca
YpoBeHb 2 3HaunTenbHas owmnbKa - 24 vaca 12 yacos
YpoBeHb 3 He3HaunTenbHas owmnbka - 5 aHein 3 AHSA
YpoBeHb 4 KoHcynbTauum - 8 yacoB 8 yacoB
PasyMHbIiA PasyMHbIiA
YpoBeHb 5 lNoxenaHwue (fopaboTka) - y y
CPOK CpOK
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5. YpOoBHU KPUTUYHOCTU 3anpocoB

5.1 YpoBeHb KpUTUYHOCTY 3anpoca onpeaensetcsa cneynannctoM Cayxéel cornpoBoxe-
HUS Ha OCHOBAaHWW NnoJsiy4yeHHou ot lNonb3oBartens HGopMaLmnmn ciesyroLmm ob-

pasom:

YpoBeHb KPUTUUYHOCTU

OnuncaHwue

YpoBeHb 1 Kputnyeckas
oLimbka

Owwmbka, Npu KOTOPOIA NpOrpaMMHbI NMPOAYKT He paboTocnocobeH.

YpoBeHb 2 3HaunTenLHas
omnbka

Owwmbka, Npu KOTOPOIA CONMPOBOXAAEMbI (MOAAEPXKMBAEMBbIA)
NPOrpaMMHbI/ NPOAYKT B LlenoM pabotocnocobeH. Ho npu aToM ogHa (Mnm
HeCKoNbKo) 13 GYHKLMIA NPOAYKTA He BbIMOMHAETCSH UN BbIMOJHAKTCSA C
OrpaHMYeHnsMI, KOTOpble He MO3BOAAT NCMNO/b30BaTh €€ Mo Ha3HaYeHNHo.

YpoBeHb 3 He3HauuTenbHas
oLmbka

Owmnbka, Npu KOTOPOIA CONPOBOXAaeMblli (MOAAepPKMBaEMbIii)
NporpaMMHbIl/i NPOAYKT B Llenom paborocnocobeH. Ho npu atom ogHa (nam
HEeCKO/IbKO) 13 ero GyHKLNA NONHOCTBIO He BbINOHAETCA UAN BbINMOAHAKTCS
C OFPaHWNYEHUAMU, MPY 3TOM AN Takol GYHKLUK CyLLecTByeT NyTb
noay4YeHNs aHaNorM4yHOro pesynbTara Apyrum cnocobom.

YpoBeHb 4 KoHcynbTaumm

CuTyauus, npm KOTOPO CONPOBOXAAeMbIid (MOALEPXNBaEMbIA)
MPOrpaMMHBbI NPOAYKT BbINOAHAET CBOU AOKYMEHTUPOBAaHHbIe GYHKLNN, HO
y NoNb30BaTeNs eCTb BOMPOChI MO 3KCMAyaTaL MM NPOrpaMmmMHoOro
obecneyeHus.

YpoBeHb 5 [MoxenaHne
(aopabotka)

Monb3oBaTe/ib BbICKa3bIBAET Pa3yMHble MPeAoXeHNs Mo yyyLLeHNHo
noTpebunTenbCKMX KaYecTB COMPOBOXAAeMOro (NoAAEePXKBaeMOoro)
nporpaMMHoro obecneyeHnsi UAN ONKCbIBaeT OTKNOHEHNS OT
06LLEeNPUHATLIX CTaHAAPTOB.

5.2 B cayyae ecim uHdopmaumm Ana yCTaHOBKN YPOBHSA KPUTUYHOCTU HEAOCTaTOUHO,
3anpocy npuceanBaeTcs YpoBeHb KPUTUYHOCTK 5.

6. lononHuTesibHble yc/10BUS

6.1 OCBOBOX/EHWE OT FAPAHTI: HU MPU KAKNX OBCTOATE/TbCTBAX «5A3AJTbT CMO»
NI EFrO NPEACTABUTE/IM HE HECYT OTBETCTBEHHOCTb MNEPE/ MAPTHEPOM, KO-
HEYHbIM NO/Ib30BATENEM WAV NEPEA NHOBLIMY TPETbMI JIMLAMM 3A JTHOBOIA
KOCBEHHbIV, C/TYYANHbIN, HEYMbILUNEHHbIN YLEPB, BK/FOUAS YNYLLEHHYHO Bbl-
ro4y N NOTEPAHHBIE AAHHBIE, BPEA YECTW, JOCTOVNHCTBY WUV AENIOBOW PE-
MYTALMI, BbI3BAHHbI B CBA3W C UCMOJIb30BAHVEM YCNYT, COAEPXUMOTO
YCNYT NN NHBIX MATEPWAIOB, K KOTOPbBIM BblJ1 MOJIYYEH AOCTYMN C MOMOLLbHO

YCIIYI.

6.2 TMpu N0bbIX 06CTOATENLCTBAX OTBETCTBEHHOCTb «ba3anbT CMO» B COOTBETCTBUM CO CTa-
Tbel 15 MpaxaaHcKoro Kogekca Poccnm orpaHnyeHa ctoumoctbto CepTudukara, no Ko-
TOPOMY 6bINM OKa3aHbl YCUIYrn, B OTHOLLIEHMI KOTOPbIX BO3HUK/IO TpeboBaHMe, B
TeyeHue LWecTn MecaLeB, NpeALLecTBYLLNX BO3HUKHOBEHUIO TpeboBaHUS.

6.3 «ba3aneT C[10» nMeeT NpaBo (HO He Yalle, YeM pas B NOJroAa) BHOCUTb N3MEHEHUS B
HacTosawme lMpaBuna c npegBapuTesbHbIM yBegomaeHnemM MNonb3oBaTesis 0 TakoBbIX
n3mMeHeHuAx Yepes [lopTan cONPOBOXAEHUSA (TeEXHMUYeCKOon nogaep>kkm) 3a 30 Ka-
NeHJapHbIX AHel A0 BCTYNIEHNS U3MEeHeHWA B cuny. MpojosixeHre NCnoab30BaHNA
Ycnyr o3Hauvaert cornacue lMonb3oBaTenia C HOBOW pejakumein Mpasui.
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	1. Термины и определения
	1.1 Сопровождение (Техническая поддержка) (или, Услуги): услуги по сопровождению программного обеспечения (Продуктов), в том числе: консультации по установке, настройке Продуктов, предоставление обновлений и иные действия предусмотренные в настоящих Правилах.
	1.2 Продукты (или, ПО): программное обеспечение, указанное в Сертификате на сопровождение (техподдержку).
	1.3 Сертификат на сопровождение (техническую поддержку) (или, Сертификат): документ, предоставляющий право Пользователю на получение сопровождения(технической поддержки) в определенном объеме, в определенные сроки и на определенных условиях в соответствии с настоящими Правилами.
	1.4 Пользователь: лицо, использующее Сертификат на сопровождение (Техническую поддержку) Продуктов.
	1.5 Портал сопровождения (технической поддержки): WEB-ресурс, на котором Пользователь регистрирует Сертификаты на сопровождение (техническую поддержку), создает Запросы и отслеживает их статус.
	1.6 Уровень сопровождения: набор параметров сопровождения (Технической поддержки), включающий в себя перечень допустимых категорий вопросов, время и каналы приема заявок и другие, в соответствии с настоящими Правилами. Применяются три уровня: Базовый, Стандартный и Расширенный.
	1.7 Запрос: (а) обращение Пользователя в Службу сопровождения, содержащее описание проблемы (сбоя), связанного с Продуктами (б) обращение в Службу сопровождения за консультацией по настройке Продукта.
	1.8 Служба сопровождения: подразделения «Базальт СПО» (или действующие от его имени), обеспечивающие предоставление сопровождения (Технической поддержки).

	2. Порядок приобретения Сопровождения (Технической поддержки)
	2.1 Для приобретения Сертификата на сопровождение (техническую поддержку) обращайтесь на адрес sales@basealt.ru

	3. Порядок получения Сопровождения (технической поддержки) по Сертификату
	3.1 Пользователь активирует Сертификат в соответствии с информацией, указанной на Сертификате.
	3.2 С даты активации Сертификата и в течение его срока действия Пользователь имеет право создавать Запросы на Сопровождение (Техническую поддержку) в соответствии с Сертификатом и настоящими Правилами.
	3.3 Срок действия Сертификата исчисляется с даты активации Сертификата. Сертификат активируется с даты первого запроса или с даты автоматической активации, указанной на Сертификате или прилагаемом информационном листе, - в зависимости от того, что наступит раньше.
	3.4 Пользователь может использовать свое право на Сопровождение (Техническую поддержку) по оплаченному Сертификату исключительно в отношении указанного в Сертификате числа экземпляров Продукта, названия Продукта, типа установки Продукта.
	3.5 Пользователь может использовать свое право на Сопровождение (Техническую поддержку) по оплаченному Сертификату исключительно в отношении Продуктов, используемых на основании действующего лицензионного договора.
	3.6 Базальт СПО имеет право привлекать к обеспечению Сопровождения (Технической поддержки) третьих лиц. Ответственность за любые действия третьих лиц перед Пользователем несет Базальт СПО.

	4. Объем и параметры Сопровождения (технической поддержки)
	4.1 Объем Сопровождения (технической поддержки)
	4.2 Дополнительные условия:
	4.2.1 В объем часов сопровождения (технической поддержки) не включается время, затраченное на получение информации о проблеме, на передачу запроса на 2 линию, на ожидание дополнительной информации и другие трудозатраты 1 линии Службы сопровождения (техподдержки).
	4.2.2 В объем часов сопровождения (технической поддержки) включается только время непосредственной работы 2 и 3 линии Службы сопровождения (техподдержки). В Личном кабинете на Портале сопровождения Пользователю предоставляется полная информация о времени, затраченном на исполнение Запроса.
	4.2.3 Служба сопровождения не предоставляет консультации в отношении проектирования инфраструктуры и внедрения решений. Заказчик производит внедрение (интеграцию) самостоятельно или с привлечением сторонней компании-интегратора;
	4.2.4 При возникновении сбоя в работающем решении Пользователь вместе с описанием сбоя (проблемы) передает информацию, необходимую для воспроизведения проблемы;
	4.2.5 При необходимости Служба сопровождения запрашивает дополнительную информацию о конфигурации программного обеспечения, оборудования, сети и др.
	4.2.6 Служба сопровождения не производит изменений на рабочей системе Пользователя;
	4.2.7 В сопровождение (техническую поддержку) не включается перевод интерфейса и документации приложений на русский язык;

	4.3 Время реакции (рабочее время) :

	5. Уровни критичности Запросов
	5.1 Уровень критичности Запроса определяется специалистом Службы сопровождения на основании полученной от Пользователя информации следующим образом:
	5.2 В случае если информации для установки Уровня критичности недостаточно, Запросу присваивается Уровень критичности 5.

	6. Дополнительные условия
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