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Термины и определения

Лицензиар – обладатель исключительных прав на программное обеспечение
(программный комплекс) ARMS, он же ООО «Новые Технологии – Бизнес Стрим».

Программы – компьютерные программы (программное обеспечение) Лицензиара,
обеспечиваемые технической поддержкой в соответствии с настоящим Положением.

Пользователь – обладатель неисключительной (простой) лицензии на
использование Программ Лицензиара.

Комплекс ARMS – совокупность Программ Лицензиара, распространяемых единым
Дистрибутивом и обеспечиваемых единой формой и условиями технической поддержки.

Документация – инструкции для пользователей, материалы по эксплуатации, описание
Программ, спецификации, брошюры, технические инструкции, лицензионные соглашения с
конечными пользователями, дополнительные материалы и любая другая информация,
относящаяся к Программам, распространяемая как в печатной, так и электронной форме.

Дистрибутив Программы - набор файлов и данных, составляющих Программу,
а также содержащий специальную программу для автоматизированной установки
Программы, инструкции по установке и другие элементы Документации.

Файл регистрационного ключа – файл, предоставляемый Пользователю Лицензиаром
или уполномоченными лицами Лицензиара, включающий в себя уникальный набор
символов и позволяющий осуществлять полнофункциональное использование программы
без временных и иных ограничений.

Новые версии Программ – усовершенствованные (модифицированные) Программ,
создаваемые по мере необходимости время от времени Лицензиаром, независимо от воли
Пользователя.

Служба поддержки пользователей (СПП) – команда специалистов Лицензиара,
ответственная за оказание услуг технической поддержки Пользователей.
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1. Введение
Данное Положение содержит описание единых условий технической
поддержки, действительных для Пользователей из стран СНГ и Балтии. В зависимости
от уровня технической поддержки, установленной Договором с Пользователем,
техническая поддержка может включать в себя следующие составляющие, ряд которых
относится к дополнительным услугам, не входящим в состав базовой (стандартной)
технической поддержки и оказываемой на возмездной основе:

 Поддержка по электронной почте
 Предоставление Документации на Программы
 Поддержка по телефону и сервисам мгновенных сообщений
 Удаленная диагностика проблем, локальная диагностика и решение проблем
 Закрепление специалиста СПП, ускоренная обработка и повышение приоритета

обращений
 Услуги обучения и сертификации

Прежде чем обратиться за услугами технической поддержки, рекомендуется
внимательно ознакомиться с настоящим Положением и выполнить рекомендуемые шаги по
решению проблем:

 Воспользоваться информацией, опубликованной в разделах «Часто задаваемые
вопросы» (https://www.rbsnt-new.ru/?page_id=69),

 «Документы» (https://www.rbsnt-new.ru/?page_id=56)
сайта Лицензиара.

2. Объемы предоставляемых услуг технической поддержки

2.1. При соблюдении всех необходимых условий техническая поддержка призвана
оказывать помощь в разрешении отдельных проблем, возникших при использовании ПО
ARMS на поддерживаемых платформах путем диагностики и устранения таких проблем.

Техническая поддержка для актуальных версий Программ доступна в нескольких
форматах, включая различные формы документации, а также горячую телефонную линию
поддержки в установленные часы и другие виды услуг.

2.2. Лицензиар оставляет за собой право требовать от пользователя проведения замены
используемой версии Программы на указанную версию/сборку Программы с целью
дальнейших диагностики и разрешения проблемы или технической неполадки.
Предоставление технической поддержки само по себе не означает, что Лицензиар исправит
дефект Программ или внесет в них какие-либо изменения. Проведение диагностирования
проблем также не означает признания Лицензиаром какой-либо связи проблемы с каким-
либо дефектом Программ до завершения процесса диагностирования.

2.3. Как правило, не предоставляется: техническая поддержка бета-версий Программ,
поддержка операционных систем и программных продуктов третьих сторон, оптимизация
среды функционирования продукта по запросу клиента, разработка и оптимизация DLP-
политик и прочие вопросы, относящиеся к категории профессиональных услуг,
оказываемых по отдельным договорам, а также непрерывная поддержка Программ в
случаях, когда Лицензиар предоставил исправления, не использованные Пользователем,
либо в случаях, когда пользователь не предоставил запрошенную Лицензиаром
информацию.

Под информацией технического характера, необходимой для диагностирования и
решения проблемы, понимаются данные журналов (логи), генерируемые ОС либо
утилитами, предоставленными Лицензиаром или другими производителями, дампы памяти
проблемных компьютеров и т.п. Лицензиар использует данную информацию только для
решения проблемы пользователя, ее предоставившего, гарантирует полную
конфиденциальность и невозможность передачи такой информации третьим лицам.
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3. Составляющие услуг технической поддержки

Техническая поддержка ARMS включает следующие составляющие:

• поддержка по электронной почте
Обращения в службу технической поддержке через электронную  почту на адрес

help@rbsnt.ru автоматически регистрируются. Все взаимодействия специалистов СПП и
Пользователя автоматически дублируются в электронной почте.

• Телефонная линия поддержки / Поддержка через IM
Пользователи могут обратиться в Службу поддержки пользователей (СПП) ARMS и

оставить заявку на оказание технической поддержки или получить оперативную
консультацию по вопросам функционирования Программ, позвонив по назначенным
телефонным номерам или обратившись через службу обмена мгновенными
сообщениями        к специалистам СПП.

• Документация
Включает в себя:

 Руководство пользователя ПО ARMS на русском.
 Часто задаваемые вопросы (FAQ)
 База знаний

Все указанные виды документации размещены на сайте Лицензиара.

• Специальные сборки Программ
Разрабатываются, тестируются и выпускаются Лицензиаром с целью расширения

функциональности Программ и устранения выявленных дефектов в форме новых
сборок/версий Программ и/или расширенной диагностики проблем.

• Оповещения
Новости и оповещения Лицензиара предоставляются посредством рассылки e-mail.

• Удаленная диагностика проблем
Организуемое специалистами СПП и осуществляемое наиболее квалифицированными

специалистами отделов тестирования и разработки удалённое подключение к сети
пользователя с целью диагностики и решения его проблем.

Данная услуга доступна для пользователей с действующим планом оказания услуг
Расширенной технической поддержки или для диагностики проблем с критичностью 1 и 2
уровня (оказывается по усмотрению СПП).

• Ускоренная обработка обращений
Мгновенная (менее 15 минут) реакция специалистов СПП при связи с ними посредством

телефона или службы Skype.
Данная услуга доступна для пользователей с действующим планом оказания услуг

Расширенной технической поддержки или при решении проблем с критичностью 1 уровня
(оказывается по усмотрению СПП).

• Наивысший приоритет эскалации обращений
К решению проблем или консультированию по вопросам эксплуатации Программ

оперативно привлекаются наиболее квалифицированные специалисты отделов
тестирования и разработки. В случае сложных или критичных для Пользователя проблем,
решение которых требует внесения изменений в код Программ и выпуска новых версий или
сборок, такие изменения вносятся с наивысшим приоритетом.
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Данная услуга доступна для пользователей с действующим планом оказания услуг
Расширенной технической поддержки или при решении проблем с критичностью 1 уровня
(оказывается по усмотрению СПП).

• Закрепление инженера (специалиста СПП) за Пользователем
За Пользователем закрепляется ответственный специалист, напрямую

взаимодействующий с Пользователем и специалистами Лицензиара с целью обеспечить
постоянное соответствие стандартам предоставления услуг РТП. Этот специалист
обеспечивает взаимодействие между подразделениями Лицензиара и ответственен за
решение любых проблем пользователя.

В случае, если эта услуга не включена в план услуг расширенной поддержки, выполнять
эти задачи в течение сеанса предоставления услуг поддержки (рабочий день) будет случайно
назначаемый специалист. Данная опция услуга только для Пользователей с действующим
планом оказания услуг Расширенной технической поддержки.

• Локальная диагностика и решение проблем
Плановые и/или аварийные визиты технических специалистов Лицензиара на площадку

Пользователя для проведения диагностических и восстановительных работ в аварийных
случаях при невозможности диагностирования и решения проблем удаленным способом.

Данная услуга доступна только для Пользователей с действующим планом оказания
услуг Расширенной технической поддержки.

4. Уровни (Планы) технической поддержки

Лицензиар предоставляет Пользователям различные уровни технической поддержки
(Планы оказания услуг), разработанные для удовлетворения потребностей различных
групп пользователей.

4.1.Стандартная (базовая) техническая поддержка

Стандартная техническая поддержка со сроком действия 1 год предоставляется всем
Пользователям с момента приобретения неисключительной (простой) лицензии на
использование Программ независимо от объема выбранных Программ. Пользователь
получает возможность воспользоваться услугами базовой (стандартной) технической
поддержки в течение 12 месяцев с момента получения файла регистрационного ключа.

Стандартная техническая поддержка включает онлайн-поддержку в рабочее время
Лицензиара (с 07:00 до 16:00 часов по московскому времени с понедельника по пятницу,
кроме выходных и нерабочих праздничных дней, устанавливаемых законодательством
Российской Федерации), доступ к новым версиям Программ, документации, часто
задаваемым вопросам, базе знаний, видео-руководству, а также подписку на
информационные бюллетени и оповещения Лицензиара.

В рамках базового плана технической поддержки при обращении в СПП по электронной
почте Пользователю предоставляется помощь в установке и эксплуатации Программ, а
также в разрешении возникающих при их эксплуатации проблем в соответствии с целевыми
показателями, приведенными в главе 5 «Целевые показатели обслуживания» настоящего
Положения.

Техническая поддержка при установке и использовании Программ включает в себя:
 ответы СПП на вопросы Пользователя, связанные с установкой Программ,

получение инструкций Пользователем относительно самого процесса установки,
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в том числе инструкции в рамках гарантийного обслуживания Программ по
устранению проблем, возникающих в процессе установки Программ,
препятствующих их функционированию в соответствии с документацией;

 ответы СПП на вопросы Пользователя, связанные с использованием Программ и
получение инструкций Пользователем относительно применения Программ, в
том числе инструкций в рамках гарантийного обслуживания Программ по
устранению проблем, возникающих при использовании Программ и/или
препятствующих их функционированию в соответствии с документацией

 диагностирование и разрешение проблем, возникающих при установке и
использовании Программ и препятствующих функционированию программной
и аппаратной среды функционирования Программ;

 ответы на сообщения об ошибках в Программах и определение того, является
ли данная ошибка результатом дефектов/сбоев Программ или же она вызвана
проблемами, связанными с внешними условиями эксплуатации или установкой
Программы.

Служба технической поддержки не предоставляет консультаций по вопросам поддержки
операционных систем и программных продуктов третьих сторон, оптимизации среды
функционирования Программ, не выполняет разработку и оптимизацию DLP-политик и т.п.
Подобные задачи могут быть решены в рамках профессиональных услуг по внедрению DLP-
системы на базе Программ Лицензиара на основании отдельного договора.

4.2.Расширенная техническая поддержка (РТП)
Услуги расширенной технической поддержки дополняют услуги стандартной

технической поддержки и ориентированы на пользователей с повышенными требованиями
к работоспособности компьютеров, когда бизнес- процессы должны бесперебойно или с
минимальными перерывами проводиться как в дневное, так и в ночное время.

Услуги РТП могут быть приобретены на срок действия от 3 месяцев с момента
заключения соответствующего договора при условии, что Пользователь имеет право на
получение базовых услуг технической поддержки. Необходимые опции расширенной
технической поддержки определяются Пользователем по своему усмотрению в дополнение
к основному пакету услуг РТП.
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5. Целевые показатели обслуживания

5.1. Все обращения Пользователей обрабатываются в порядке очереди с учетом Степени
Критичности обращения, что позволяет определить очередность обработки обращений.
Ответственный специалист Лицензиара воспроизводит или иным образом идентифицирует
проблему, пытается решить ее самостоятельно и, если есть необходимость в дальнейших
локализации и решении проблемы, задействует другие ресурсы Лицензиара.

Степени критичности запросов Пользователя
Степень

Критичности Определение Примеры

Максимальная
(СК1)

Очень серьезные последствия для
процессов Пользователя: проблема
с оборудованием, защищенным
Программой, несовместимая с
функционированием критичных
для Пользователя бизнес-
процессов. Временное решение
отсутствует.

1. Программа вызывает сбои в
работе системы, на которую
установлена (например, BSoD,
проблемы при загрузке ОС);
2. Программа некорректно

работает с отдельными
устройствами или   протоколами,
что приводит к невозможности их
использования.

Высокая
(СК2)

Серьезные последствия для
процессов Пользователя.
Возможные причины: серьезная
неполадка в работе Программы,
некорректные действия
Пользователя. Производительность
действий Пользователя,
направленных на осуществление
его функций, в значительной
степени ограничена.
Временное решение существует,
но, в большинстве случаев, не в
полной  мере устраняет проблему
Пользователя

1. Программа препятствует
нормальному функционированию
программного обеспечения иных
производителей;
2. Утеряны данные учетной

записи Администратора Программы.

Умеренная
(СК3)

Умеренные последствия для
процессов Пользователя.
Серьезные последствия для
производительности действий или
осуществления функций
Пользователя отсутствуют.
Временное решение,  по большей
части устраняющее проблему
Пользователя, существует.

1. Отсутствуют или не
функционируют системные службы
и/или корректные системные
настройки, необходимые для
функционирования Программ;
2. Отсутствуют должным образом

документированные особенности
функционирования Программы.

Незначительная
(СК4)

Влияние на процессы
Пользователя минимально или
отсутствует. Решение не требуется.

1. Вопросы, связанные с развитием
функционала Программ;
2. Вопросы по эксплуатации
Программ;
3. Вопросы, связанные с
«косметическими» особенностями
GUI Программ.

5.2. В процессе работы с обращением Пользователя Степень Критичности запроса может
быть снижена Лицензиаром, если:

 Было предоставлено временное решение, призванное смягчить последствия
проблемы;
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 Выяснился недостаточный уровень ознакомленности Пользователя с документацией
Программы, при этом проблема связана с некорректным использованием
Программы;

 Пользователь не демонстрирует достаточной степени вовлеченности в процесс
решения проблемы (не выполняются или выполняются не полностью, со
значительной задержкой инструкции СПП, не предоставляется либо предоставляется
частично или со значительной задержкой затребованная информация).

5.3. Служба поддержки пользователей Лицензиара прилагает надлежащие усилия по
достижению целевых показателей обслуживания в части поддержки продукта с целью
восстановления его работоспособности и среды его функционирования, равно как и
непрерывные усилия по разрешению проблем степени критичности 1 (максимальной).

Обеспечение решения проблем Пользователя может требовать от последнего
предоставления дополнительной информации технического характера; любая задержка в
предоставлении такой информации может повлиять на достижение службой технической
поддержки приведенных ЦПО при разрешении проблем пользователя.

Целевые показатели обслуживания

Степень
критичности

Время
реагирования

на
обращение

пользователя

Прилагаемые
усилия

Частота
предоставлени

я
оперативны

х данных
Стандартная техническая поддержка

Максимальная
(СК1)

12 часов (в рабочее
время)

Непрерывно вплоть
до решения

(в рабочее время)

Ежедневно
(в рабочие дни)

Высокая 24 часа Ежедневно Каждые 2-3 дня

(СК2) (в рабочее время) в рабочее время (в рабочие дни)

Умеренная
(СК3)

36 часов
(в рабочее время)

Еженедельно,
в рабочее время Еженедельно

Незначительная
(СК4)

48 часов
(в рабочее время)

Каждую
последующую

неделю,
в рабочее время

Ежемесячно

Расширенная техническая поддержка

Максимальная
(СК1)

2 часа
(ежедневно,

в рабочее время или
круглосуточно)

Непрерывно вплоть до
решения

Каждые 4 часа
(7 дней в неделю)

Высокая
(СК2)

4 часа
(ежедневно,

в рабочее время или
круглосуточно)

Ежедневно,
(в рабочие дни)

Ежедневно
(В рабочее время)

Умеренная
(СК3)

8 часов
(ежедневно,

в рабочее время)
Еженедельно,

в рабочее время Еженедельно

Незначительная
(СК4)

16 часов
(ежедневно,

в рабочее время)

Каждую
последующую неделю,

в рабочее время
Дважды в месяц
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Важно: приведенные выше целевые сроки реагирования никак не иллюстрируют сроки решения
проблем. Показатель «Время реагирования на обращение пользователя» означает исключительно
время, отведенное для связи специалиста Лицензиара с Пользователем по электронной почте или иным
способом с целью подтверждения начала процесса решения проблемы, сбора необходимой информации
о проблеме и способам ее воспроизведения, предоставления запрошенной консультации и т.п.

Частота предоставления оперативных данных означает периодичность, с которой СПП
предоставляет Пользователю данные о текущем состоянии его заявок на предоставление поддержки.
Может быть увеличена по взаимному соглашению между Пользователем и специалистами СПП.

6. Условия оказания услуг технической поддержки

6.1. Пользователь обязан по запросу СПП предоставить Лицензиару информацию, достаточную для
того, чтобы воспроизвести проблему на актуальной версии Программы, и включающую в себя
версию и сборку Программы, регистрационный номер (номер файла лицензионного ключа),
подробную информацию о программной и аппаратной среде функционирования Программы
(версия и сборка операционной системы, включая установленные пакеты обновлений, версию
локализации; характеристики аппаратной среды, информация об архитектуре сети и т.п.),
подробное описание проблемы (симптомы проблемы, предполагаемые причины ее возникновения,
информация о влиянии проблемы на бизнес- процессы Пользователя), другую информация
технического характера (данные журналов (логи), генерируемые операционной системой либо
предоставляемыми Лицензиаром или утилитами третьих производителей, дампы памяти и
т.п.)),другую подобную информацию.

6.2. При непредставлении информации Пользователем, либо недостаточности информации,
представленной Пользователем, либо несоответствия предоставленной Пользователем
информации запросу Лицензиара, в том числе недостаточности объема предоставленной
информации для оказания технической поддержки, либо отказе Пользователя от выполнения
требуемых специалистов СПП шагов для диагностики и исследования проблемы, Лицензиар имеет
право отказать Пользователю в оказании технической поддержки по данному обращению, что не
влечет за собой отказ в технической поддержке по другим обращениям.

6.3. Лицензиар оставляет за собой право требовать от Пользователя выполнения установки Новой
версии Программ (текущей версии/сборки) или специальной сборки, выпущенной в
диагностических целях, Программы с целью осуществления дальнейших мероприятий по
диагностике, воспроизведению и разрешению проблемы Пользователя (неполадки Программы,
программной или аппаратной среды ее функционирования).

6.4. Отказ Пользователя от выполнения установки новых версий Программ в соответствии с п.2.2
настоящего Регламента либо невозможность использования требуемой версии Программы
вследствие отсутствия надлежащей неисключительной лицензии является основанием для отказа
Лицензиара от оказания Пользователю технической поддержки по данному обращению.

7. Процессы оказания услуг технической поддержки

7.1. Принцип сотрудничества.
Решение технических проблем и иных вопросов требует сотрудничества между Пользователем и

специалистами Службы поддержки пользователей Лицензиара. В ходе разрешения проблем
пользователя необходимо активное сотрудничество последнего со Службой поддержки пользователей
в форме своевременных ответов на относящиеся к проблеме вопросы и проведения требуемых действий
(например, сбор дополнительной информации для тестовых или диагностических целей).
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Служба поддержки пользователей прилагает все усилия для своевременного решения проблем. При
этом предполагается, что пользователь также твердо намерен приложить все необходимые усилия для
достижения этой цели. СПП Лицензиара оставляет за собой право снизить Степень Критичности
обращения и ожидаемые целевые показатели обслуживания в том случае, если пользователю было
предоставлено решение, способное сократить негативное влияние проблемы на его бизнес-процессы, а
также если уполномоченное контактное лицо со стороны пользователя не демонстрирует достаточной
степени заинтересованности в собственной вовлеченности в процесс решения проблемы.

7.2. Порядок обращения в Службу поддержки пользователей.
Перед тем, как обратиться в Службу поддержки пользователей, необходимо:
• Четко сформулировать проблему или вопрос;
• Попытаться определить возможные источники возникновения проблемы;
• Собрать информацию о среде функционирования продукта, симптомах проблемы;
• Изучить документацию продукта и средства самообслуживания, включая часто задаваемые

вопросы по продукту, онлайн-семинар и форум, доступные на сайте компании.

Размещая заявку на оказание поддержки пользователь в дополнение к своим идентификационным
данным (включая данные о действующем договоре по предоставлению поддержки) предоставляет
следующую информацию о проблеме и ПО:

• Наименование и версия продукта, номер лицензии;
• Версия ОС Windows (включая установленные пакеты обновлений, другие установленные

обновления и исправления), версию локализации;
• Информация о компьютере/компьютерах пользователя: тип и частота процессора, память, и т.п.;
• Описание  проблемы (максимально подробно с тем, чтобы Служба поддержки могла ее

воспроизвести в тестовой среде);
• Информация о влиянии проблемы на бизнес-процессы пользователя для корректного определения

Степени Критичности проблемы.
Заявка на оказание технической поддержки регистрируется, как только установлена версия

продукта, требующего поддержки, определяется уровень (план) технической поддержки, а также
определена Степень Критичности проблемы. Обращения от Пользователей, не имеющих права на
использование актуальных версий Программ, либо использующих Программы в ознакомительных
целях (пробная эксплуатация) регистрируются и обрабатываются с пониженной степенью критичности.

7.3. Политика решения проблем пользователей.
Все обращения пользователей обрабатываются в порядке очереди с учетом действующего плана

поддержки пользователя и Степени Критичности (СК) обращения, что позволяет определить
очередность обработки обращений.

Ответственный специалист СПП воспроизводит или иным образом идентифицирует проблему,
пытается решить ее самостоятельно и, если есть необходимость в дальнейших локализации и решении
проблемы, задействует другие ресурсы поддержки Лицензиара (производит эскалацию проблемы на
иной уровень).

Ответственный Специалист СПП пытается предоставить Пользователю оперативное (временное или
окончательное) решение проблемы, используя информацию, полученную в ходе локализации и
воспроизведения проблемы.

Решением проблемы может являться ответ на вопрос Пользователя; промежуточная
(диагностическая или уникальная) сборка Программы; план действий, призванных минимизировать
последствия проблемы для Пользователя (например, изменение системных настроек или временное
отключение некритичной для Пользователя функциональности Программы), запустить Программу и
обеспечить ее функционирование в соответствии с документацией. В том случае, если решение не
предоставляется на стадии первоначального ответа специалиста Лицензиара Пользователю, работа с
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запросом последнего продолжается без участия Пользователя и включает дополнительные попытки
локализации, воспроизведения и решения проблемы. Так, например, при решении проблемы, вызванной
дефектами системного ПО иных производителей, Лицензиар может предоставить ее решение или
временное решение, несмотря на отсутствие дефектов в Программах Лицензиара. Предоставив
временное решение и получив подтверждение Пользователя, специалист Лицензиара снижает Степень
Критичности обращения.

7.4. Решение проблемы пользователя.
Решение проблемы Пользователя представляет собой окончательное решение, которое также может

быть достигнуто предоставлением Пользователю временного решения, если таковое устраняет
проблему. По получении подтверждения Пользователя специалист Лицензиара закрывает запрос
Пользователя. В том случае, если предоставленные Лицензиаром средства не решают проблему,
специалисты Лицензиара продолжают ее исследовать вплоть до нахождения и предоставления
Пользователю окончательного решения. По получении подтверждения Пользователя специалист
Лицензиара закрывает его запрос.

Окончательное решение некоторых дефектов Программ может быть предоставлено исключительно
в форме ее новых версий. Также разрабатываются и предоставляются уникальные сборки Программ по
дефектам, исправление которых в следующих сборках/версиях Программ не планируется; такие
уникальные сборки рассматриваются как окончательное решение проблемы.

Проблема Пользователя будет также считаться решенной, если Пользователь не отвечает на
многократные запросы СПП в течение длительного времени, в таком случае обращение закрывается,
работа по нему не ведется.

7.5. Структура поддержки и процедура решения проблем пользователей

Для решения проблем Пользователя Лицензиаром используется трехуровневая система организации
технической поддержки. Каждый запрос Пользователя обрабатывается и при необходимости
переводится (эскалируется) на следующие уровни технической поддержки в зависимости от
присвоенной запросу Степени Критичности. В структуре системы технической поддержки Лицензиара
выделяются: Служба поддержки пользователей, Интенсивная техническая поддержка и Команда
разработчиков, которые в процессе обработки запроса Пользователя осуществляют функции
технической поддержки первого, второго и третьего уровней, соответственно.

Поддержка первого уровня: Служба поддержки пользователей.
Укомплектована квалифицированными специалистами, выполняющими следующие функции

технической поддержки первого уровня:
 Прием обращений Пользователя на оказание технической поддержки;
 Проверка информации о Пользователе;
 Документирование заявок Пользователя на оказание поддержки, присвоение запросам Степени

Критичности, мониторинг процесса решения проблем Пользователя, предоставление
Пользователю информации о текущем состоянии его запроса;

 Идентификация, первичный анализ и решение проблем Пользователя;
 Перевод нерешенных проблем Пользователей на следующий уровень технической

поддержки;
 Закрытие запроса Пользователя, получение подтверждения решения проблемы от

Пользователя.

Все обращения в службу технической поддержки поступают к специалистам СПП (первой линии
поддержки), призванным воспроизвести или иным образом идентифицировать проблему, попытаться
ее решить и, в случае неудачи, перевести обращение на второй уровень поддержки.
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Поддержка второго уровня: Интенсивная техническая поддержка.
Укомплектована квалифицированными специалистами с экспертными знаниями Программы.
В случаях, когда имеются подозрения на дефект Программы, запрос Пользователя остается

открытым по истечении срока, предусмотренного для его перевода на следующий уровень; для
своевременного решения проблемы требуются экспертные знания ответственного специалиста
Лицензиара, происходит автоматическая эскалация обращения Пользователя на данный уровень
технической поддержки.

Специалисты интенсивной технической поддержки воспроизводят проблему Пользователя,
находят решение проблемы, не связанной с дефектами Программы, идентифицируют и подтверждают
дефекты Программы, разрабатывают план действий, призванных уменьшить последствия проблемы для
процессов Пользователя, определяют проблемы, вызванные некорректной работой ПО третьих
производителей, разрабатывают план действий и инструкции по диагностике и локализации проблем.
Кроме того, специалисты Интенсивной технической поддержки отвечают за предоставление Службе
поддержки пользователей информации по запросу Пользователя, переведенному из последней, а также,
в случае необходимости, за эскалацию обращения на следующий уровень технической поддержки.

Поддержка третьего уровня: Команда разработчиков.
Укомплектована различными специалистами из Отдела исследований и разработки

Лицензиара.
Специалисты данного уровня технической поддержки непосредственно вовлечены в процессы

разработки и тестирования Программ, являясь, таким образом, наиболее компетентными экспертами по
ним.

Эскалация на третий уровень технической поддержки предусмотрена в случаях, когда Интенсивная
техническая поддержка воспроизводит дефект Программы или устанавливает необходимость
привлечения Команды разработчиков для точного диагностирования, своевременной локализации и
устранения требующей срочного решения проблемы Пользователя. При этом выполнение
специалистами Команды разработчиков своих непосредственных функций по разработке и
тестированию продукта, пользуется приоритетом. Обзор и синхронизация статуса всех дефектов,
обнаруженных пользователями, равно как и обращений с присвоенной СК1 и СК2, проводятся в ходе
регулярных контрольных совещаний между специалистами поддержки второго и третьего уровней.

Исправления, разработанные на данном уровне технической поддержки, предоставляются в форме
новых версий Программы или уникальных сборок. Исправления, предоставляемые Пользователю в
диагностических целях или для оперативного решения, или в условиях невозможности воспроизведения
среды эксплуатации в тестовой среде Лицензиара, не проходят активного тестирования. Команда
разработчиков в дальнейшем включает все оперативные исправления, эффективность которых
подтверждена пользователями, в новую версию программы, которая, в свою очередь, подвергается
тщательному тестированию.

7.6. Процесс эскалации проблемы и рассмотрения претензий по качеству обслуживания

Первичная обработка обращений Пользователя выполняется ответственным специалистом СПП. В
его задачу входит анализ проблемы или запроса Пользователя, предоставление необходимой
информации или перевод обращения в компетентное подразделение Лицензиара. В том случае, если
после общения со специалистом Лицензиара пользователь полагает, что срочность и/или приоритетность
его обращения недооценена, производится эскалация на следующий уровень поддержки или на
менеджмент Лицензиара при наличии претензий по качеству обслуживания.

Вне зависимости от того, требует ли обращение перевода на следующие уровни, необходимо
следовать инструкциям специалиста СПП, предоставляя всю запрашиваемую информацию, а также
производя рекомендуемые действия, направленные на диагностирование или устранение проблемы.

Требуемые условия эскалации претензий по качеству обслуживания: обращению должна быть
присвоена СК1 или СК2; обращение не было закрыто в течение сроков, предусмотренных в Таблице
эскалации обращений, приведенной ниже.
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Для заявления претензий по качеству обслуживания Пользователю требуется обратиться в службу
поддержки пользователей, указать номер обрабатываемого обращения, после чего будет выполнена
эскалация на соответствующий уровень.

Сроки и уровни эскалации претензий

Степень
Критичности

запроса

Сроки эскалации
с момента получения

запроса, [ч.]

Уровень
эскалации по претензиям

Стандартная техническая поддержка

Максимальная
(СК1)

24 Руководитель службы
технической поддержки

48 Руководство компании

Высокая
(СК2)

48 Руководитель службы
технической поддержки

96 Руководство компании

Расширенная техническая поддержка

Максимальная
(СК1)

12 Руководитель службы
технической поддержки

24 Руководство компании

Высокая
(СК2)

24 Руководитель службы
технической поддержки

48 Руководство компании

7.7.Критерии закрытия обращений
Обращение пользователя закрывается при соблюдении (одного из) следующих условий:

• Пользователю предоставлено решение проблемы; пользователь подтвердил решение;
• Уполномоченный представитель пользователя обратился в СПП с просьбой закрыть

обращение;
• Пользователю предоставлено временное решение, удовлетворяющее Пользователя;

• Обнаружен дефект Программы, исправление которого будет предоставлено в новой версии.
Пользователю предоставляется тестовая сборка Программы с целью

подтверждения решения проблемы;
• Документация содержит недостатки, выявленные и переданные команде разработки для

исправления в новой версии Программы;
• Проблема вызвана некорректной работой программного обеспечения иных

производителей;
• Специалист службы поддержки три или более раз в течение рабочей   недели безуспешно

пытался связаться с пользователем.
• Проблема находится вне компетенции службы поддержки, и соответствующая

информация вместе с переадресацией на соответствующий ресурс передана пользователю;
• Проблема идентифицирована как отсутствие на момент обращения реализованного в

Программах требуемого пользователем функционала. Обращение переводится в разряд
запросов на расширение функционала и передается команде разработки для изучения
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возможности имплементации в будущие версии Программ. Пользователю отправляется
соответствующее уведомление.

8. Политика поддержки пользователей

Содержимое этого раздела дает общее представление об основных правилах и условиях
(политике) предоставления поддержки пользователям ARMS.

8.1.Оплата услуг поддержки
Оплата услуг поддержки производится до начала действия периода  предоставления услуг

поддержки, если иное не предусмотрено двусторонним соглашением между Пользователем и
Лицензиаром.

Стоимость услуг расширенной технической поддержки устанавливается в зависимости от
выбранных Пользователем опций РТП на момент получения заказа от пользователя.

8.2.Период предоставления услуг поддержки
Поддержка любого уровня оказывается вплоть до даты, указанной в договоре между Лицензиаром

и Пользователем, если в нем не указано иное. Также, если в договоре не указано иное, условия
предоставления услуг поддержки, включая оплату таких услуг, предполагают двенадцатимесячный срок
их оказания (Период предоставления услуг поддержки) с момента приобретения пользователем
неисключительной (простой) лицензии на использование Программ, а по истечении указанного периода
предоставления услуг поддержки – в ограниченных объемах по усмотрению службы технической
поддержки.

Лицензиар не обязан оказывать услуги технической поддержки по истечении периода
предоставления услуг поддержки, кроме случаев, когда договор на оказание услуг поддержки продлен.

Все услуги, заказанные и оплаченные на период предоставления услуг поддержки, не подлежат
отмене и не предполагают возврата средств.

8.3.Право на использование новых версий
Пользователь имеет право использования новых версий Программ или любой предыдущей версии в

течение 12 календарных месяцев с момента приобретения неисключительной (простой) лицензии на
использование Программ вне зависимости от способа приобретения и оплаты;

8.4.Жизненный цикл продукта и поддержка
Все ПО ARMS в течение периода собственной поддержки проходит через следующие этапы

жизненного цикла:
• Бета-версия: Компания предоставляет ограниченную консультациями по общим

вопросам эксплуатации поддержку в рабочее время Компании;
• Общедоступная (текущая) версия: техническая поддержка оказывается в полном

объеме на общих (единых) условиях ее предоставления, установленных настоящим
Положением и действующим планом технической поддержки;

• Продленная поддержка: Как только появляется новая версия Программы, Лицензиар
прекращает выпуск исправлений для предыдущей версии Программы. Лицензиар оставляет
за собой право настаивать на замене используемой версии Программы до последней версии
и предлагает двенадцатимесячную ограниченную общими вопросами по эксплуатации
поддержку предыдущих версий.

• Прекращение поддержки: Лицензиар не поддерживает устаревшие версии
Программы по истечении периода поддержки устаревших версий. В то же время,
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инструменты самообслуживания пользователей (форум, часто задаваемые вопросы,
документация и т.п.) доступны в течение достаточного срока после прекращения поддержки.

8.5.Гарантийное обслуживание
Лицензиар гарантирует, что Программы будут функционировать в соответствии с документацией и

при условии соблюдения порядка их использования, установленного документацией.
Функционирование с незначительными отступлениями от документации не считается дефектом.

Данная гарантия недействительна, если использование Программ осуществляется с нарушениями
правил и требований, указанных  в документации и с  нарушениями  настоящего соглашения и/или
законодательства,  включая несанкционированную модификацию Программ. Лицензиар не
предоставляет никаких иных гарантий, кроме указанной в настоящем пункте.

Гарантийное обслуживание Программ осуществляется Лицензиаром в течение 12 месяцев с момента
получения Пользователем файла регистрационного ключа.

При непредставлении информации Пользователем, либо недостаточности информации
представленной Пользователем, либо несоответствия предоставленной Пользователем информации
запросу Лицензиара, в объеме необходимом для исправления ошибок, а также в случае отказа
Пользователя произвести замену используемой версии Программы на последнюю версию, Лицензиар
имеет право отказать Пользователю в гарантийном обслуживании Программ.

8.6.Рабочее время Компании
Рабочее время: Понедельник — Пятница: 07.00 — 16.00
перерыв 11.00-12.00 по Московскому времени

Адрес для корреспонденции:
624090, Свердловская обл. г. Верхняя Пышма, ул.Уральских Рабочих, д.42А офис 405
Сайт компании: www.rbsnt.ru
E-mail: help@rbsnt.ru
тел: (343) 272-08-61
факс: (343) 272-08-61


