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ОСНОВНЫЕ ОПРЕДЕЛЕНИЯ, ОБОЗНАЧЕНИЯ И СОКРАЩЕНИЯ 

В документе используются следующие сокращения и определения: 

АКАиС - аппаратный комплекс агрегации и сопряжения. 

ОС – операционная система. 

ПАК – программно-аппаратный комплекс для мониторинга и управления 

оборудованием. 

ПО- программное обеспечение (совокупность компьютерных программ и 

программных документов, необходимых для эксплуатации этих программ). 

Автоматизированное рабочее место (АРМ) - комплекс средств вычислитель-

ной техники и программного обеспечения, располагающийся непосредствен-

но на рабочем месте специалиста и предназначенный для автоматизации его 

работы в рамках профессиональной деятельности. 

Заказчик – юридическое лицо, обладающее действующей лицензией на экс-

плуатацию сервисно-аналитической программной платформы SVAROG и 

правом на сопровождение и техническую поддержку, на срок и условиях, 

предусмотренных договором. 

Исполнитель – ООО «ИНТЕДЖЕР» 
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1. ВВЕДЕНИЕ 

Настоящий документ регламентирует порядок сопровождения и поддержки сер-

висно-аналитической программной платформы SVAROG (далее Платформа, 

SVAROG) Исполнителем в процессе ее эксплуатации Заказчиком.  

Подробная информация о назначении Платформы, основных ее возможно-

стях, характеристиках и аспектах функционирования в составе ПАК, изложе-

на в Руководствах пользователей. 

2. ОПИСАНИЕ ПРОЦЕССОВ, ОБЕСПЕЧИВАЮЩИХ ПОДДЕРЖА-

НИЕ ЖИЗНЕННЫХ ЦИКЛОВ SVAROG 

Поддержание жизненного цикла SVAROG осуществляется за счет процедуры 

сопровождения.  

Сопровождение Платформы необходимо для обеспечения: 

− поддержания работоспособности и корректного функционирования 

ПО; 

− повышения навыков и эффективности работы персонала Заказчика с 

Платформой; 

− снижения рисков возникновения ошибок в работе SVAROG, простоев в 

работе, аварийных и внештатных ситуаций; 

− развития функционала, предлагаемого Заказчику Платформой. 

Указанные цели, в рамках сопровождения, достигаются путем: 

− консультационных услуг, предоставляемых Исполнителем Заказчику; 

− исправления Исполнителем ошибок программного кода, некорректных 

отработок функционала, выявленных Заказчиком в процессе эксплуа-

тации SVAROG; 

− обеспечения Заказчика новыми версиями Платформы и эксплуатаци-

онной документации (если это предусмотрено Договором); 

− восстановления данных и работоспособности Платформы в случае 

наступления аварийных ситуаций (если это предусмотрено Договором 

и аварийная ситуация возникла не по вине Заказчика). 

3. ОБЕСПЕЧЕНИЕ ПРОЦЕССА СОПРОВОЖДЕНИЯ 

В целях обеспечения максимальной эффективности качества процесса сопро-

вождения Платформы, специалисты Исполнителя должны обладать необхо-

димой полнотой информации о ситуации, обозначенной Заказчиком. В слу-

чае, если Заказчик не может самостоятельно предоставить требуемую ин-

формацию в объеме, необходимом Исполнителю, по взаимному соглашению, 
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полномочия специалистов Исполнителя могут быть расширены до полномо-

чий специалистов Заказчика, ответственных за администрирование Плат-

формы, с предоставлением всех необходимых допусков и прав доступа, не-

обходимых для решения возникшей ситуации. 

Исполнитель гарантирует конфиденциальность информации Заказчика, до-

ступ к которой может быть получен в процессе сопровождения. 

Для обеспечения процесса сопровождения, Исполнитель должен привлекать 

к работе специалистов, обладающих необходимыми знаниями и квалифика-

цией. 

Исполнитель и Заказчик совместно обеспечивают необходимый уровень 

коммуникации: со стороны Заказчика определяется должностное лицо, от-

ветственное за эксплуатацию SVAROG, а Исполнитель гарантирует доступ-

ность заявленных в договоре каналов взаимодействия (связи) и соблюдение 

сроков реагирования, предусмотренных Договором технической поддержки.  

4. ТЕХНИЧЕСКАЯ ПОДДЕРЖКА 

Техническая поддержка Платформы осуществляется в рамках Договора и 

включает в себя регулярные консультационные услуги, а также услуги по со-

провождению и поддержке актуального состояния ПО (в пределах ответ-

ственности). По взаимному соглашению между Исполнителем и Заказчиком, 

Договор технической поддержки может содержать иные дополнительные и 

возмездные услуги, направленные на повышение уровня сопровождения. 

5. ПОРЯДОК ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ УСЛУГ И УСТРАНЕНИЕ НЕИС-

ПРАВНОСТЕЙ, ВЫЯВЛЕННЫХ В ХОДЕ ЭКСПЛУАТАЦИИ  

5.1. Общие положения порядка предоставления услуг технической под-

держки 

При возникновении проблем с работой в SVAROG или при необходимости 

получения какой-либо дополнительной информации, пользователь должен 

обратиться к ответственному за эксплуатацию Платформы. В рамках своей 

компетенции, ответственный специалист Заказчика, решает проблему само-

стоятельно, либо, в случае невозможности этого, обращается по утвержден-

ным каналам связи к специалистам технической поддержки Исполнителя и 

оформляет письменную заявку на предоставление услуги техподдержки (да-

лее Запрос). Запрос регистрируется, определяются (в зависимости от уровня 

сложности проблемы) сроки его исполнения, В случае необходимости, в 

процессе обработки и изучения Запроса, Исполнитель имеет право запраши-

вать дополнительную информацию, изменять его сложность и сроки испол-

нения, разбивать сложный (многозадачный) Запрос на несколько (с разными 
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сроками исполнения,  приоритетами). В случае неактуальности Запроса, 

несоответствия его требований утвержденному Договором (Техническим за-

данием, иной проектной документацией) функционалу Платформы, некор-

ректной формулировки, Исполнитель вправе отклонить Запрос, уведомив об 

этом Заказчика и указав причины отклонения. 

Заказчик (в лице ответственного за эксплуатацию) вправе требовать, а Ис-

полнитель - своевременно предоставлять, информацию о статусе Запроса, 

его приоритете и сроках исполнения. 

Исполнитель предоставляет услуги сопровождения и поддержки на основа-

нии и в соответствии с настоящим порядком сопровождения и с утвержден-

ным между Заказчиком и Исполнителем Договором технической поддержки.  

5.2. Порядок исполнения Запроса 

Своевременная регистрация Запроса Исполнителем обеспечивается при по-

ступлении заявки со стороны Заказчика по следующим каналам связи: 

− портал технической поддержки http://support.integer-soft.ru ; 

− электронная поста технической поддержки support@integer-soft.ru; 

− телефон центра технической поддержки +7 499 343-7243 . 

Запросы через портал технической поддержки и по электронной почте при-

нимаются и обрабатываются Исполнителем в режиме 24/7/365, а по телефону 

- с 10-00 до 19-00 по Московскому времени (за исключением выходных и 

праздничных дней согласно действующему законодательству Российской 

Федерации). 

В Запросе, помимо описания сути проблемы, со стороны Заказчика обяза-

тельно должна присутствовать следующая информация: 

− контактные данные (ФИО, действующие телефон или электронная почта 

для обратной связи) обратившегося с Запросом ответственного лица; 

− наименование Заказчика. 

Принятый специалистами Исполнителя Запрос в обязательном порядке реги-

стрируется. Любые дальнейшие действия производятся с ссылкой на этот ре-

гистрационный номер. Уведомление о регистрационном номере Запроса, 

сроках ответа (исполнения) предоставляется Заказчику в течение 5 минут по-

сле его поступления. Уведомление предоставляется на электронный адрес 

Заказчика, указанный при регистрации Запроса. 

Зарегистрированный Запрос обрабатывается и выполняется согласно приня-

той Исполнителем системой приоритетов. Все действия в процессе выполне-

ния Запроса документируются. 

http://support.integer-soft.ru/
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В процессе исполнения Запроса, Заказчик обязуется предоставлять Исполни-

телю информацию и оказывать своевременное содействие, необходимые для 

эффективного и полного решения поставленной задачи. 

Для доставки ответа по Запросу специалисты Исполнителя используют спо-

соб (телефон, электронная почта и т.п.), обеспечивающий оптимальный ре-

зультат; либо заранее согласованный с Заказчиком. После доставки ответа 

(выполнения необходимых работ), Запрос считается завершенным и нахо-

дится в таком статусе до подтверждения, со стороны Заказчика, о решении 

проблемы. В случае аргументированного несогласия Заказчика с завершени-

ем, исполнение Запроса возобновляется. 

Завершенный Запрос принимает статус закрытый после получения под-

тверждения об этом со стороны Заказчика. 

5.3. Приоритет Запросов 

При регистрации Запроса, в зависимости от влияния возникшей проблемы на 

деятельность Заказчика, для назначения очередности и привлечения пропор-

циональных ресурсов в процессе исполнения, ему присваивается один из пе-

речисленных в таблице 1 типов приоритета (от наивысшего к низшему). 

Таблица 1 – Возможные приоритеты Запросов 

Тип 

приоритета 
Описание ситуации Срок исполнения* 

1 

Вся Платформа или ее приоритет-

ный функционал неработоспособен; 

сбой при запуске; регулярное «зави-

сание» или потеря данных 

1 час 

2 

Функционал частично неработоспо-

собен, либо не отрабатываются тре-

бования, согласно техническому за-

данию; обнаруженный «баг» в рабо-

те ПО 

1 рабочий день 

3 
Необходима техническая консуль-

тация 
1 рабочий день 

4 
Необходимо расширение (измене-

ние) функционала  
По согласованию 

____________________ 
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*- Если Запрос невозможно исполнить в указанный срок, Заказчику направ-

ляется ответ с описанием блокирующей проблемы и указанием предполагае-

мых сроков ее решения.  

6. ИНФОРМАЦИЯ О ПЕРСОНАЛЕ  

Создание, разработка, модернизация и оптимизация Платформы в рамках 

поддержания жизненного цикла, сопровождения и совершенствования ПО, 

осуществляется силами специалистов Исполнителя. 

 Коллектив разработчиков обладает всеми необходимыми знаниями и навы-

ками для работы как с отдельными компонентами программного обеспече-

ния, так и над адаптацией SVAROG в целом для решения конкретных при-

кладных задач.  

Квалификация специалистов Исполнителя службы технической поддержки 

позволяет обеспечить правильную и своевременную оценку Запроса, его эф-

фективную обработку и передачу на выполнение. 

Для успешной эксплуатации Платформы, сотрудники Заказчика должны: 

− обладать уверенными навыками работы на персональных компьютерах; 

− иметь опыт использования рекомендованных веб-браузеров; 

− изучить Руководства пользователей, согласно ролям; 

− иметь общее представление о принципах функционирования Плат-

формы; 

− обладать знаниями основ разработки ПО и иметь опыт работы с Linux и 

Docker (для Администраторов). 

7. ОКАЗАНИЕ УСЛУГ ПО ДОРАБОТКЕ SVAROG 

Усовершенствование Платформы Исполнителем осуществляется на основе 

внутренних стратегии и планирования, с учетом современного развития тех-

нологий и в соответствии с потребностями пользователей (Заказчиков). 

В случае возникновения необходимости изменить (расширить) функционал 

SVAROG, реализованный Исполнителем в рамках основного Договора, За-

казчик должен сформировать соответствующий запрос в адрес Исполнителя. 

После анализа Исполнителем полученного документа, все указанные в за-

просе изменения и дополнения; возможность и способы их реализации; сроки 

и этапы исполнения доработок индивидуально согласовываются между Ис-

полнителем и Заказчиком. 

 


