
Регламент технической поддержки ПО «Велес»

1. Цель регламента
1.1. Целью регламента технической поддержки является установление единого порядка приема, регистрации, обработки и контроля выполнения обращений пользователей, направленного на обеспечение бесперебойного функционирования информационных систем, минимизацию времени устранения инцидентов и повышение качества предоставляемых услуг в рамках взятых на себя обязательств по сопровождению ПО «Велес».

2. Порядок предоставления консультаций
2.1. Отправка заявок на консультирование представителей Заказчика по техническим вопросам, связанным с эксплуатацией Комплекса, внедрению новых возможностей системы, осуществляется уполномоченными представителями Заказчика через форму, расположенную по адресу https://www.g-lab.ru/veles/.
2.2. Консультирование уполномоченных представителей Заказчика осуществляется по указанной электронной почте в рабочие дни в период с 10-00 до 18-00 часов по московскому времени. Консультирование уполномоченных представителей Заказчика в нерабочее время, праздничные и выходные дни оплачивается отдельно на основании действующих тарифов Исполнителя.
2.3. Консультирование предоставляется по вопросам:
2.3.1. настройка и администрирование серверного программного обеспечения Комплекса;
2.3.2. настройка Комплекса на рабочих станциях сотрудников (операторов);
2.3.3. формирование сценариев Комплекса;
2.3.4. конфигурирование параметров Комплекса, обеспечивающих интеграцию с АТС Заказчика;
2.3.5. конфигурирование параметров оборудования (приобретенного у Исполнителя)
2.4. Не допускается формирование Заказчиком заявки, содержащей несколько несвязанных между собой вопросов. Заявки с вопросами по разным тематикам должны формироваться отдельными запросами в системе.
2.5. Исполнитель не гарантирует предоставление консультаций по эксплуатации иных технических ресурсов Заказчика, в том числе серверов, рабочих станций, телефонных линий, локальной сети, АТС иного телекоммуникационного оборудования, операционных систем, иных программ для ЭВМ, баз данных.

3. Порядок приёма и обработки заявок на устранение неисправностей
3.1. Классификация неисправностей
3.1.1. Неисправностью называется ошибка или сбой Комплекса повлекшая неспособность его работы в соответствии со своими функциональными характеристиками.
3.1.2. Неисправностями не признаются:
3.1.2.1. выход из строя, некорректное функционирование технических ресурсов Заказчика, в том числе серверов, рабочих станций, телефонных линий, локальной сети, АТС, иного телекоммуникационного оборудования;
3.1.2.2. ненадлежащее состояние телефонных линий, качество связи Заказчика;
3.1.2.3. ошибки, некорректное функционирование операционной системы Заказчика, иных программ для ЭВМ и/или баз данных.
3.1.3. Неисправности Комплекса классифицируются Исполнителем в соответствии с категориями, представленными в таблице.
	Категория
	Описание неисправности

	 «А»
	Полное прекращение функционирования Комплекса. Сбой при запуске или его «зависание». Проблема не устраняется после перезагрузки Комплекса и/или операционной системы сервера.

	«В»
	Комплекс функционирует частично, либо с низкой производительностью. Накладывает серьезные ограничения при использовании Комплекса. Не функционирует более 25% функционала и/или более 25% пользователей (операторов).

	«С»
	Комплекс функционирует, но встречаются некритичные проблемы или дефекты, оказывающие минимальное влияние на его работоспособность и производительность.

	«D»
	Ошибки в визуальной текстовой или графической информации, не влияющие на его производительность и не ограничивающие его функционирование.


3.2. Отправка заявок на устранение неисправностей уполномоченными представителями Заказчика осуществляется через форму, расположенную по адресу https://www.g-lab.ru/veles/.
3.3. В заявке представитель Заказчика должен описать проблему, предоставить контактные данные специалистов (рабочий телефон, мобильный телефон, электронная почта), необходимые для взаимодействия в ходе решения проблемы, предоставить актуальные параметры удалённого доступа к Комплексу.
3.4. Не допускается формирование Заказчиком заявок на устранение неисправностей, содержащих несколько несвязанных между собой проблем. Заявки с описанием неисправностей по разным проблемам должны формироваться отдельными запросами в системе.
3.5. Взаимодействие Исполнителя с представителями Заказчика по вопросам, связанным с устранением неисправностей, осуществляется в рабочие дни в период с 10-00 до 18-00 часов по московскому времени в системе Service Desk или электронной почте на усмотрение Исполнителя. Взаимодействие Исполнителя с Заказчиком в нерабочее время, праздничные и выходные дни согласовывается предварительно с Исполнителем.
3.6. Исполнитель в течение одного рабочего часа уведомляет Заказчика о приёме заявки и при необходимости запрашивает дополнительную информацию, необходимую для классификации неисправности.
3.7. После получения запрашиваемой информации Исполнитель может переклассифицировать неисправность, описанную в заявке, по согласованию с Заказчиком, в случае предоставления временного решения.
3.8. Заказчик обязуется предоставлять необходимую дополнительную информацию специалистам Исполнителя для своевременной обработки заявки.
3.9. При классификации неисправности по категории «А» или «B» Исполнитель обязуется предпринять следующие действия:
· Предоставить Заказчику консультации о способах восстановления системы. Срок с момента классификации неисправности: категория «А» - в течение 4 рабочих часов, категория «B» - в течение 8 рабочих часов;
· Предоставить Заказчику консультации по настройке системного окружения и/или действиям, которые необходимо предпринять для самостоятельного устранения проблемы в конфигурации Комплекса. Срок с момента классификации неисправности: категория «А» - в течение 4 рабочих часов, категория «B» - в течение 8 рабочих часов;
· Подключиться к серверу Заказчика, используя средства удалённого доступа, для диагностирования проблемы и, по возможности, её устранения. Срок с момента классификации неисправности: категория «А» - в течение 4 рабочих часов, категория «B» - в течение 8 рабочих часов;
· В случае, если Исполнитель официально признал, что неисправность связана с ошибкой в программном коде Комплекса и решить её средствами конфигурирования или настройки Комплекса (системного окружения) невозможно, инициировать процесс создания и предоставления Клиенту обновлённой версии Комплекса. Срок выпуска новой версии с момента классификации неисправности: категория «А» - в течение 5 рабочих дней, категория «B» - в течение 10 рабочих дней;
3.10. Время ожидания действий Заказчика по выполнению рекомендаций Исполнителя, время на предоставление удалённого доступа, время получения дополнительной информации от Заказчика по требованию Исполнителя, время ожидания установки обновлений на сервер Заказчика, время подтверждения Заказчиком выполнения запроса не входит в общее время выполнения заявки. При локализации проблем, связанных с неправильной эксплуатацией Комплекса Заказчиком, неисправностью оборудования и программного обеспечения сторонних производителей и их настройками время на выполнение заявки может быть увеличено.
3.11. В процессе устранения неисправности, Исполнитель вправе предоставить Заказчику версии Комплекса, содержащие исправления обнаруженных ошибок, которые доступны Заказчику на ftp-сервере Правообладателя, ссылка будет предоставлена в ответе на заявку.
3.12. После устранения неисправности по категории «A» или «B» Исполнитель уведомляет об этом Заказчика любым из предоставленных Заказчиком видов связи. Фактом, подтверждающим устранение неисправности в работе Комплекса, является подтверждение решения проблемы Заказчиком в течение 5 (пяти) рабочих дней, либо отсутствие письменных претензий Заказчика к результатам работ в течение 5 (пяти) рабочих дней с момента получения Заказчиком уведомления об устранении неисправности, отправленного Исполнителем.
3.13. Исполнитель не гарантирует Заказчику корректную работоспособность Комплекса, если после устранения неисправности Исполнителем Заказчик не осуществляет установку версии Комплекса, содержащей исправления ранее обнаруженных ошибок. Дополнительная стоимость за версии Комплекса, содержащей исправления ранее обнаруженных ошибок, с Заказчика не взимается.
3.14. На период оказания услуг по устранению неисправностей Заказчик обязуется обеспечить присутствие на рабочем месте своих уполномоченных представителей, выполнение ими всех рекомендаций и поручений Исполнителя, связанных с устранением неисправности в работе Комплекса, а также удаленный терминальный доступ к серверу Заказчика.
3.15. В случае классификации неисправности по категории «C» или «D» Исполнитель обязуется инициировать процесс внесения изменений в исходный код Комплекса. Изменения вносятся в соответствии с внутренним планом-графиком работ, и Исполнитель не принимает на себя обязательств по срокам выпуска версий в свет.

4. Удаленный доступ к серверу Заказчика
4.1. Оказание услуг осуществляется посредством удалённого доступа к серверу Заказчика.
4.2. На период оказания услуг Заказчик обязуется обеспечить в согласованные сроки удаленный терминальный доступ к серверу Заказчика, а также присутствие своих уполномоченных представителей и контроль с их стороны за всеми действиями, выполняемыми Исполнителем.
4.3. Для оказания услуг Исполнителем Заказчик обязуется обеспечить скорость удалённого доступа с минимальной пропускной способностью не менее 1 Мбит/с.
4.4. В зону ответственности Исполнителя не входят работы по настройке иных технических ресурсов Заказчика, в том числе серверов, рабочих станций, телефонных линий, локальной сети, АТС иного телекоммуникационного оборудования, операционных систем, иных программ для ЭВМ, баз данных.
4.5. В случае невозможности оказания услуг вследствие отсутствия удалённого доступа Исполнитель своевременно уведомляет Заказчика об этом.
4.6. Исполнитель гарантирует конфиденциальность предоставленной Заказчиком информации о доступе к серверу (IP-адрес, логин, пароль)
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