NpaBuna npegocraBneHns ycnyr no
COMpPOBOXAEHUIO (Texnoaaepxke)
nporpamMmMHoro ooecrneyeHus
«Anbt CepBep Buptyanusauumy,
OC «Anbt 8 CI1 CepBep ¢ npaBOM UCNONb30BaHUSA
BUPTYyanM3auumn»

1. TepMUHbI U onpeaeneHus

1.1 ConpoBoxaeHue (TexHn4yeckas nogaepxkka) (vnu, Yenyru): ycnyrm no
conpoBOXAeHuUto nporpammHoro obecneyenus (Mpoayktos), B TOM YnUChe:
KOHCynbTaLumn no yctaHoBKe, HacTporke [poayKkToB, npeaocTaBneHne oOHOBNEHN K
WHble AeNCTBUS NpeayCMOTpeHHble B HacToswmx Npasunax.

1.2 MpoaykTbl (unun, MO): nporpammHoe obecneyeHne, ykazaHHoe B CepTudukare Ha
COMpoBOXAEeHWNe (Texnogaepxky).

1.3 CepTucukar Ha conpoBoOXaeHMe (TeXHU4YeCcKyr nogaepxky) (mnu, Ceprtudumkar):
AOKYMEHT, NpefocTaBnsoLwmm npaso MNonb3oBaTento Ha nonyyYeHne
COMPOBOXAEHUA(TEXHNYECKON NOAAEPXKKN) B onpeaeneHHom obbeme, B
onpegeneHHble CPOKN U Ha ONPEAENeHHbIX YCNOBUSAX B COOTBETCTBMM C HACTOSALLMMM
Mpasunamm.

1.4 MNonb3oBaTenb: N1uUO, ncnosnbaytowee Ceptudukar Ha conpoBoxaeHue (TexHUn4eckyto
noaaepXky) NMpoaykTos.

1.5 MNMopTtan conpoBoXxaeHus (TexHu4yeckon nogaepxku): WEB-pecypc, Ha KOTOpOM
Monb3oBaTenb pernctpupyet CepTugukatbl Ha CONPOBOXAEHUNE (TEXHUYECKYIO
noadepKky), cosgaeTt 3anpochl U OTCMEXMBaET UX CTaTyc.

1.6 YpoBeHb conpoBoOXxaeHus: Habop napameTpoB conpoBoXxaeHus (TexHnyeckomn
noaaepkKkn), BKNoYaroLWmnn B cebs nepevyeHb JONYCTUMbIX KaTeropuii BONpoCcoB, BpeMs
N KaHanbl NpuemMa 3asBOK 1 Apyrue, B COOTBETCTBUM C HacTosAwmmu Mpasmunamu.
MpumeHsatoTcs Tpy ypoBHSA: basoBbi, CTaHAapTHbIM 1 PacluMpeHHbIn.

1.7 3anpoc: (a) obpaweHue MNonb3oatens B Cnyx0y conpoBOXAEHUSA, coaepKaLlee
onucaHue npobnemsl (c604), ceazaHHOro ¢ [NpogykTamm
(6) obpawleHne B Cnyxby conpoBOXAeHUS 3a KOHCYNbTaumen no HacTporke MNMpoaykra.

1.8 Cnyx6a conpoBoxaeHus: nogpasgenerHnsa «basanst CMO» (unu gencreytowwimne ot
ero nmeHn), obecnevmBaroLLne NpegocTaBneHne conpoBoXxaeHus (TexHmyeckon
noaaepxkn).
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2. Mopspok npnodpeTeHns
ConpoBoxaeHus (TexHn4eckon noaaepxkun)

2.1 [Ons npunobpeteHunsa CepTmudukara Ha CONPOBOXAEHNE (TEXHUYECKYHO NOOOEPXKKY)
obpawanTech Ha agpec sales@basealt.ru

3. Mopsapok nonyvyeHus
ConpoBoXxaeHus (TeXHU4YeCKOnN NnoaaepKKu) no
Ceptudukary

3.1 lNonb3oBatenb akTuBupyet CepTudumkat B COOTBETCTBUN C MH(pOpMaLIMEN, YyKa3aHHOM Ha
CepTtudumkare.

3.2 C partbl aktuBaumm Ceptudmkarta u B Te4EHME €ro cpoka gencteus MNonb3oBaTtens nMeeT
npaeo co3gaBaTtb 3anpockl HAa ConpoBoxaeHue (TexHnYeckyo NoaaAepPXKKY) B
cootBeTcTBUM ¢ CepTndmkatom n Hactoswmmu MNpasunamu.

3.3 B cny4yae ecnn CepTtudumkat He aktmBmpoBaH B TedeHne 180 (cTa BoCbMUAECATH)
KaneHgapHbIX AHen ¢ AaTtbl NPUoBpETEHNSA, OH CYUTAETCH aKTUBUPOBAHHLIM
aBToMaruyecku. [laton aktusaumm CepTtudukara B aTom crnydvae sasnserca 181 (cto
BOCEMbECAT NepBbIN) AeHb C AaTbl ero NpuodpeTeHus.

3.4 Tonb3oBarternb MOXET UCMNOMb30BaTb CBOE NpaBo Ha ConpoBoxaeHue (TexHn4eckyro
nogaepxky) no onnadeHHomy CeptudmkaTy UCKMOYUTENBHO B OTHOLLEHUW YKa3aHHOIo B
CepTtudumkare ymcna aksemnnsipos Npoaykra, HasBaHus [poaykra, Tmna ycTaHOBKM
lMpoaykTa.

3.5 lNMonb3oBaTtenb MOXET MCNONb30BaTh CBOE nNpaBo Ha ConpoBoxaeHue (TeXHNYECKYHo
nogaepXky) no onnavyeHHomy CeptudumkaTty UCKNIOYUTENBbHO B OTHOLWEHUN MpoayKTos,
NCnonb3yeMblX Ha OCHOBAHUN OENCTBYHOLLErO JIMLEH3MOHHOIO 4OroBopa.

3.6 basanst CI1O umeeT npaBo npusnekatb kK obecneyeHunto ConpoBoxaeHus (TexHn4eckon
nogaepxkn) Tpetbux nuy. OTBETCTBEHHOCTD 3a Ntobble 4eNCTBUSA TPETbUX NUL nepen
Monb3oBaTtenem Hecet basanst Cl10.

4. O6bem n napameTpbl ConpoBoXaAeHUA (TEXHUYECKOWU
noaaepx Ku)

4.1 O6bem ConpoBoXaeHUs (TEXHUYECKoN noaaepxkn)’

YpoBeHb conpoBOXAeHUA (NnoaaepKKu)
Mlapamerpe! CTAHOAPT PACLUNPEH
BA30BbIN HbIV HbIV
O6bem yacoB CONPOBOXAEHUS (TEXHNYECKON Besnnmut- 20 Bbe3nnmuTHO

1 YkasaH Ha oaHy Hopay.
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noggep:xkun) [4acos/Hoay B rof], C y4eTOM MYHKTOB

HO
4211422
O6HoBneHusa 6esonacHoCTH + + +
HocTtyn k "CnpaBoyHOMY LEeHTpY" + + +
HocTyn K cucteme otcnexmsaHmsa owmbok (Bug + + +
tracker)
HocTtyn K "NluyHOMy kKabuHeTy" + + +
MNpepoctaBneHue peuentoB HowTo no otaenbHbIM + + +
cLeHapusM NCMNoNb30BaHNS
KoHcynbTMpoBaHue no BbIGOpy pexnmMa yCTaHOBKMW?
N + + +
(KVM, PVE, OpenNebula, koHTeiHepu3auums)
[ocTyn K MUHOPHBLIM BEPCUAM 1 OBHOBREHUAM + + +
KoHcynbTaumm no ycTaHoBKE W HAaCTpOKKe - + +
AHanua coBMeCTUMOCTN 060PYAOBaHUS, NPU HaNUYumM + +
TEXHNYECKON BO3MOXHOCTHU
PelweHre Bonpocos, CBSA3aHHbIX C COBMECTUMOCTbIO
o6opyaoBaHus, Npu HaNUYMM TEXHNYECKON - + +
BO3MOXHOCTH
MogenupoBaHne NpobremMHbIX CUTyauuin Ha
TECTOBOM CTEHAE, NPY HanM4Ynm TeXHNYECKOM - + +
BO3MOXHOCTH
YaaneHHoe NOAKIYeHne K cucTeme nonb3oBaTtens +
ANd pelleHns 3anpoca
MomoLb B MyUrpauumn pmsnmyeckmx n BUpTyarnbHbIX +
cepBepoB Ha nnaTgopmMy BUpTyanu3auum
MomoLb NO BOCCTAHOBNEHNIO (DYHKLNOHANBHOCTU +
nnatgopmbl BUpTyanusaumm nocne cboes
Web- Web- Web-nopTan,
KaHanbl npuema 3anpocos
noptan nopran TenedoH

BblaeneHHbIn MeHeoxep - - +

Paboune

aHn ¢ 09:00
Bpemsi 06paboTku 3anpocos - . KpyrrnocyTto4uHo

no 18:00

(MCK)

4.2 [lononHuTenbHbIE YCNOBUS:

4.2.1 B o6bem YacoB conpoBoXaeHUsT (TEXHUYECKOW NOAOEPXKKM) He BKINHOYaeTCH
BpeMSsi, 3aTpavyeHHOE Ha nonyyeHne nHgopmaumm o npobneme, Ha nepegayy
3anpoca Ha 2 fiMH1I0, Ha OXuaaHue JONOSTHUTENbHON MHdopMauumn 1 apyrue
Tpygo3arpatbl 1 nnHun Cnyx0bl CONPoBOXAEHMS (TEXNOOAEPKKN).

4.2.2 B o6bem yacoB CONpoBOXAEHMS (TEXHUYECKOW NOAAEPXKKM) BKINHOYAETCH TONBbKO
Bpems HenocpeacTBeHHOW paboTbl 2 1 3 NuHUK Cnyx6bl CONPOBOXAEHUS
(Texnopnepxkmn). B JinuHom kabuHeTe Ha NopTane conpoBoXaeHus
Monb3oBaTento NpegoCcTaBnseTcs NonHasa Hpopmauusa 0 BpeMeHMU,
3aTpayeHHOM Ha ncnonHeHne 3anpoca.

2 [na npogykTa «Anet Cepep BupTyanusauuny
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4.2.3 Cnyxba conpoBOXAeHUs1 He nNpeaocTaBnsAeT KOHCYNbTaumm B OTHOLLEHUMN
NPOEKTUPOBaHMS MHAPPACTPYKTYPbl N BHEAPEHUS pelleHn. 3aKkasymk
NPOM3BOANT BHEAPEHUE (MHTErpaumno) CaMOCTOSATENBHO UK C NPUBIIEYEHNEM
CTOPOHHEWN KOMMaHUM-UHTErpaTopa;

4.2.4 TMpwn BO3HMKHOBEHUM cbos B paboTatowem pelieHmm Nonb3oBatenb BMeECTe C
onucaHnem cbos (Nnpobnembl) Nnepegaet HopMaLnio, Heodxoanmyo ong
BOCMpoun3BeaeH s Npobnemsi;

4.2.5 lMpwn HeobxogmmocTn Cnyxba conpoBOXAEHNS 3anpallnBaeT AOMNONHUTENBHYIO
NHOpPMaLMO O KOHGUrypaLmm NporpammMmHoro obecneyvenns, obopyaoBaHus,
cetn v gp.

4.2.6 Cnyxba conpoBOXOeHUs HE NPOM3BOAUT U3MEHEHUI Ha paboyern cucteme
Nonb3oBaTtens;

4.2.7 B conpoBoxaeHue (TEXHUYECKYIO NOAOEPXKKY) HE BKINIOYAETCH nepesos
NHTepdenca n JOKyMeHTaLn NPUNoXKeHNN Ha PyCCKUKN A3bIK;

4.3 Bpems peakumn (paboyee Bpems) :

YpoBeHb CONnpoBOXAEHUA
. - PacluupeH-
YpoBeHb KPUTUYHOCTU Ba3oBbin CtaHpapTHbIN HBIA
YpoeeHb 1 Kputnyeckas owmnbka - 8 yacos 4 yaca
YpoBeHb 2 3HaunTenbHas owmnbka - 24 vyaca 12 yacoB
YpoeeHb 3 HeaHaunTenbHas oumnbka - 5 pHen 3 OHs
YpoBeHb 4 KoHcynbsTaunm - 8 yacos 8 yacoB
Pa3ymHbIn PasymHbIn
YposeHb 5 MNMoxenaHne (qopaboTka) - y y
CpOK CpOK

5. YpOBHU KPUTUYHOCTU 3anpocoB

5.1 YpoBeHb KpUTMYHOCTM 3anpoca onpegenserca cneynanuctom Cnyxbbl coOnpoBOXAEHUNA
Ha OCHOBaHMM Nony4eHHon oT MNonb3oBaTens MHopMauun cnegyowmm obpasom:

YpoBeHb KPUTUYHOCTU OnucaHune
YposeHb 1 Kputudeckas Owwmbka, Npu KOTOPOK NPOrpaMMHbI NPOAYKT He paboToCNoCo6EH.
owmbka
YpoBeHb 2 3HaunTernbHas Owwubka, Npu KOTOPOK COMPOBOXAAeMbI (MOAAEPKNBAEMbIN) NPOrPaAMMHbIN
owmnbka NPOAYKT B Lenom paborocnocobeH. Ho npu 3Tom ogHa (Mnn HECKOMbKO) 13

('*)yHKLLI/IVI npoaykKTa He BbINONTHAETCA U BbINOJNTHAKOTCA C OrpaHU4YeHNAMMN,
KOTOpbI€ HE NO3BOJIAIOT UCNOJIb30BATb €€ o HasHa4YeHuo.

YpoBeHb 3 HesHaunTenbHas | Owwmnbka, Npy KOTOPOW CONPOBOXAAeMbIl (NOAAEPKUBAEMbIN) MPOrPaMMHbIN
owmbka NpoaykT B uenomMm pabotocnocobeH. Ho npu aTom ofgHa (Mnn HECKONbKO) U3
€ro (PyHKLMIA NOMHOCTbLIO HE BbINOSHSIETCS UMW BbINOMHATCS C
OrpaHVYeHNsIMU, NPY 3TOM A1 TAKON (OYHKLMM CYLLECTBYET MyTb NOMyyYeHns
aHanornmyHoro pesyrnesrata Apyrium crnocooom.

YpoBeHb 4 KoHcynbraumm Cutyauus, npu KOTOPOW conpoBoXaaeMbl (MO4AePXKMBAEMbIA) NPOrPaMMHbI
NPOJYKT BbIMOSHSAET CBON AOKYMEHTUPOBAHHbIE (PYHKLMK, HO Y MONb30BaTENs
€CTb BOMPOCHI N0 3KCMyaTauum nporpammHoro obecnedeHus.

YpoBeHb 5 NoxenaHve Monb3oBaTternb BbiCKa3blBAET pa3yMHble NPEANOXKEHUS MO YNYyYLLEHNIO

(nopaboTka) NoTPeOUTENLCKNX KaYECTB COMPOBOXAAEMOrO (NOAAEPKUBAEMOTO)
nporpamMmmHoro obecneyeHnst Unu onncbIBaeT OTKMOHEHNUS! OT OGLLENPUHATLIX
CTaHOapToB.
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5.2 B cny4ae ecnv nHgopmMaumm ons yCTaHOBKN YPOBHSA KPUTUYHOCTU HEQOCTATOYHO,
3anpocy npuceanBaeTca YpoBeHb KPUTUYHOCTU 5.

6. lononHuTenbHbIE YCIIOBUS

6.1 OCBOBOXOAEHWE OT TAPAHTUIN: H/ MNP KAKX OBCTOATENBCTBAX
«BA3AJIBT CMNO» UM EINO NPEOCTABUTEINN HE HECYT OTBETCTBEHHOCTb
NMePeq NAPTHEPOM, KOHEYHbBIM MNOJIb3OBATEJIEM UM NMEPEN JTFOBbIMA
TPETb/MU NMMUAMK 3A NTIOBOWM KOCBEHHbIV, CIYYANHbLIV, HEYMBILNTEHHbLIN
YUWEPB, BKITIOYAA YTMYLWEHHYIO BbIOAY UITN NOTEPAHHBIE JAHHBLIE, BPE[
YECTW, QOCTOMNHCTBY VN OENOBOW PEMYTALMN, BbI3BBAHHbLIV B CBA3U C
NCMNOJNb3OBAHMEM YCIYT, COOEP>XXNMOIO YCNYT UITN NHBIX MATEPUATIOB, K
KOTOPbIM Bbli MOJIYHEH AOOCTYI C NOMOLbIO YCIIYT.

6.2 lNpun nobbix 06cToATENBCTBAX OTBETCTBEHHOCTL «basanst CIMNO» B COOTBETCTBMM CO
ctatben 15 paxgaHckoro kogekca Poccumn orpaHmyeHa ctommocTtbio CepTudumkara, no
KOTOpoMy GbInn okasaHbl YCrnyru, B OTHOLLEHUM KOTOPbIX BO3HUKNO TpeboBaHue, B
TeYyeHue LWeCTn MecsueB, NPeALEeCTBYOLWMX BOSHUKHOBEHNIO TpeboBaHUS.

6.3 «basanbt CIMO» nmeeT npaBo (HO He Yalle, YeM pas B Nonroga) BHOCUTb N3MEHEHMUS B
HacTodwme NpaBuna ¢ npeaBapuTenbHbIM yBegoMeHnem NMonb3oBaTens 0 TakoBbIX
n3mMeHeHuax Yyepes NMoptan conpoBOXaeHUs (TEXHUYECKON nogaepxkn) 3a 30
KanengapHbIX QHEeN 0O BCTYNNeHUs naMeHeHun B cuny. NpogomkeHne ncnonb3oBaHng
Ycnyr o3Hayaet cornacue lNonb3oBatens ¢ HoBown peaakumen Npasun.
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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 В случае если Сертификат не активирован в течение 180 (ста восьмидесяти) календарных дней с даты приобретения, он считается активированным автоматически. Датой активации Сертификата в этом случае является 181 (сто восемьдесят первый) день с даты его приобретения.
	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
	6.1 ОСВОБОЖДЕНИЕ ОТ ГАРАНТИЙ: НИ ПРИ КАКИХ ОБСТОЯТЕЛЬСТВАХ «БАЗАЛЬТ СПО» ИЛИ ЕГО ПРЕДСТАВИТЕЛИ НЕ НЕСУТ ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ПЕРЕД ПАРТНЕРОМ, КОНЕЧНЫМ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕМ ИЛИ ПЕРЕД ЛЮБЫМИ ТРЕТЬИМИ ЛИЦАМИ ЗА ЛЮБОЙ КОСВЕННЫЙ, СЛУЧАЙНЫЙ, НЕУМЫШЛЕННЫЙ УЩЕРБ, ВКЛЮЧАЯ УПУЩЕННУЮ ВЫГОДУ ИЛИ ПОТЕРЯННЫЕ ДАННЫЕ, ВРЕД ЧЕСТИ, ДОСТОИНСТВУ ИЛИ ДЕЛОВОЙ РЕПУТАЦИИ, ВЫЗВАННЫЙ В СВЯЗИ С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ УСЛУГ, СОДЕРЖИМОГО УСЛУГ ИЛИ ИНЫХ МАТЕРИАЛОВ, К КОТОРЫМ БЫЛ ПОЛУЧЕН ДОСТУП С ПОМОЩЬЮ УСЛУГ.
	6.2 При любых обстоятельствах ответственность «Базальт СПО» в соответствии со статьей 15 Гражданского кодекса России ограничена стоимостью Сертификата, по которому были оказаны Услуги, в отношении которых возникло требование, в течение шести месяцев, предшествующих возникновению требования.
	6.3 «Базальт СПО» имеет право (но не чаще, чем раз в полгода) вносить изменения в настоящие Правила с предварительным уведомлением Пользователя о таковых изменениях через Портал сопровождения (технической поддержки) за 30 календарных дней до вступления изменений в силу. Продолжение использования Услуг означает согласие Пользователя с новой редакцией Правил.
	


