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Условия расширенной технической поддержки Программы для ЭВМ – Система управления тестированием DoQA по программе «Индивидуальная»

[bookmark: _Toc213665159]Настоящая версия 2.0 вступает в силу с 01.10.2025 года

Настоящий документ — документ SLA - устанавливает условия расширенной технической поддержки «Индивидуальная», приобретаемой в рамках Тарифа на Программу для ЭВМ – Система управления тестированием DoQA.
В случае, если условия настоящего документа вступают в противоречие с условиями любого договора/соглашения, заключенного в индивидуальном порядке между ООО «АйТи Тест» и клиентом, преимущественную силу имеют условия последнего.

1. СТОРОНЫ
(a) «Лицензиар» означает компанию ООО «АйТи Тест», ИНН 7105046527, адрес местонахождения: 300012, г. Тула, проспект Ленина, дом 85, корпус 5, офис 216.
(b) «Лицензиат» означает любое физическое или юридическое лицо, осуществляющее права в соответствии со всеми условиями лицензионного соглашения и соблюдающее их, для собственных нужд, не для перепродажи или иной передачи экземпляров и/или копий Программного обеспечения (или в иной форме) третьим лицам. 

Основные понятия
 Программный продукт (ПП) - лицензионное программное обеспечение – Система управления тестированием DoQA (далее – ПП либо Система) серверная (коробочная) версия, установленная и функционирующая на серверных мощностях и инфраструктуре Лицензиата. 
Заявка - обращение Лицензиата в службу поддержки Лицензиара. 
Техническая поддержка (техподдержка, ТП) - совокупность работ (услуг) по сопровождению использования ПП, выполняемых (оказываемых) Лицензиаром Лицензиату в соответствии со сроком и условиями приобретенного Тарифа и лицензионного соглашения. 
Инициатор - лицо со стороны Лицензиата, уполномоченное обращаться в службу поддержки Лицензиара.
Заявка – обращение Лицензиата в службу поддержки Лицензиара.
Ошибка – несоответствие фактического поведения Системы поведению, предусмотренному в документации, устойчиво воспроизводимое в определенных условиях и не обусловленное неправильными настройками, действиями пользователя или другими внешними факторами.
Доработка – расширение или изменение функциональности Системы, добавление или изменение объектов Системы, изменение поведения объектов.
Консультация – любой вопрос по использованию Системы.
Приоритет – совокупная оценка степени влияния инцидента на бизнес-процессы Лицензиата.
Время реакции – это время, в течение которого Лицензиар обязуется приступить к работе над проблемой, обозначенной Лицензиатом. В силу широкого спектра возможных проблем и методов их решения срок реакции не является сроком решения проблемы.
Обходное решение -  метод, позволяющий избежать инцидента или проблемы с помощью временного решения или иным способом..

1. условия расширенной техподдержки «Индивидуальная»
1.1. Целью оказания технической поддержки Системы является обеспечение бесперебойного функционирования Системы и поддержания ее в актуальном состоянии.
1.2. Техническая поддержка Системы включает в себя следующий функционал:
- выделенный специалист технической поддержки;
- прием заявок (обращений) сотрудников (пользователей Системы) Лицензиата;
- решение (доработка) инцидентов (дефектов) и сервисных запросов;
- предоставление новых версий и обновлений Системы;
- доработка Системы по заявкам Лицензиата, не связанным с устранением Ошибок (за отдельную плату);
- консультирование сотрудников (пользователей) Лицензиата по вопросам функционала Системы;
- устранение сбоев в работе Системы, если это не связано с проблемами в инфраструктуре Лицензиата;
- предоставление актуальной документации;
- подготовка (обучение) администраторов Системы;
- проведение регламентных профилактических работ;
- проведение анализа и предоставление инструкций по исправлению ошибок в Системе, возникших по причине некорректных действий пользователей;
- взаимодействие и консультирование специалистов Лицензиата, отвечающих за поддержание инфраструктуры для работы Системы

2. Порядок и уровни техподдержки.

2.1. Классификация заявок от Лицензиата

	Категория
	Описание

	Инцидент 
(сбой, дефект, ошибка)
	Обращение пользователя по поводу сбоя или иного нарушения работы Системы, которое привело к отказу Системы или недопустимому снижению уровня работы Системы

	Сервисный запрос (доработка, консультация)
	Обращение пользователя для получения нового или дополнительного обслуживания, консультации.



2.2. Приоритеты инцидентов

	Уровень критичности
	Описание

	Высокий
	Критичная задача, Система под угрозой остановки работы, связана с критичными для пользователя функциями, и не позволяет достижению конечного результата средствами Системы (предусмотренными текущим функционалом)

	Средний
	Средний уровень критичности задачи, Система работает, но существенно затрудняет работу сотрудника. Вмешательство требуется, но есть альтернативные способы достижения результата средствами Системы. Данный статус необходимо проставлять всем заявкам, не попадающим под описание низкого и высокого приоритета (статус по умолчанию)

	Низкий
	Низкий уровень критичности задачи, Система работает, существенно не влияет на работу сотрудника. Вмешательство желательно



2.3. Время реакции на Инциденты

	Услуга
	Уровень критичности задачи
	Время выполнения

	Время реакции/принятия заявки
	Высокий
	Не более 60 минут

	
	Средний
	Не более 60 минут

	
	Низкий
	Не более 60 минут

	Время исполнения заявки*
	Высокий
	Не более 4 часов

	
	Средний
	Не более 8 часов

	
	Низкий
	Не более 48 часов


* При невозможности полностью решить проблему, Лицензиар обязуется предоставить временное или постоянное обходное решение за указанный срок.

2.4. Сервисный запрос/консультация

	Услуга
	Уровень критичности задачи
	Время выполнения

	Время реакции/принятия заявки
	Высокий
	Не более 60 минут

	
	Средний
	Не более 60 минут

	
	Низкий
	Не более 60 минут

	Время исполнения заявки
	Высокий
	Не более 4 часов

	
	Средний
	Не более 8 часов

	
	Низкий
	Не более 48 часов


* При невозможности полностью решить проблему, Лицензиар обязуется предоставить временное или постоянное обходное решение за указанный срок.

2.5. Сервисный запрос /доработка

	Услуга
	Уровень критичности задачи
	Время выполнения

	Время реакции/принятия заявки
	Высокий
	Не более 60 минут

	
	Средний
	Не более 60 минут

	
	Низкий
	Не более 60 минут

	Время оценки трудоемкости
	Высокий
	Не более 24 часов

	
	Средний
	Не более 48 часов

	
	Низкий
	Не более 96 часов

	Время и стоимость выполнения доработки
	Согласовывается сторонами в рамках дополнительного договора/заявки



2.6. Техподдержка и сопровождение оказываются Лицензиаром в рабочие дни, установленные действующим законодательством РФ, с 8:00 до 20:00 часов по московскому времени. Работы по обновлению (доработке) Системы, влекущие за собой временную неработоспособность Системы, проводятся после согласования с Лицензиатом в часы наименьшей загруженности Системы, в том числе в нерабочее время.

2.7. Для оказания техподдержки, в процессе решения заявок Лицензиар вправе запрашивать у Лицензиата по соответствующей заявке дополнительную информацию, необходимую для качественного оказания услуг.
В случае запроса Лицензиаром дополнительной информации относительно существа обращения у Лицензиата, срок оказания соответствующей услуги приостанавливается до момента получения Лицензиаром всей необходимой информации для качественного оказания услуги.
Срок исполнения заявок равен периоду времени между моментом регистрации заявки и моментом фактического выполнения заявки за вычетом периода времени, когда заявка находилась на уточнении, была передана на согласование и находилась на тестировании Лицензиатом.
Заявка может быть отклонена Лицензиаром, с предоставлением Лицензиату мотивированного отказа, если работы (ответственность) по решению заявки находятся вне зоны ответственности Лицензиара. Лицензиар, при необходимости совершения действий со стороны Лицензиата, сообщает ему об этом. 
Лицензиар вправе принудительно закрыть следующие виды заявок:
1. Если по причине, вызвавшей инцидент Лицензиару, ранее была уже направлена аналогичная заявка (одна проблема). В таком случае Лицензиар направляет Лицензиату ответ с указанием номера и содержания заявки, в рамках которой решается указанный инцидент, и закрывает заявку.
2. Если при обработке заявки Лицензиаром был отправлен запрос на уточнение автору заявки и ответ на данный запрос не был предоставлен автором в течение 7 (семи) календарных дней. 
3. Обращения по услугам, не предусмотренным договором, Лицензиар не обрабатывает. Пользователь информируется об условиях приобретения требуемой услуги.

3. Права и обязанности сторон.
3.1. Лицензиар:
3.1.1. Обеспечивает собственными силами наличие сотрудников для оказания ТП, количество и состав которых может меняться, а также назначает ответственного представителя по вопросам ТП. 
3.1.2. Обязуется обеспечить полноту и точность информации и данных, предоставляемых Лицензиату.
3.1.3. Имеет право, по согласованию с Лицензиатом, привлекать к выполнению своих обязательств по  настоящему Договору третьих лиц, оставаясь полностью ответственным за действия привлеченных лиц как за свои собственные действия.
3.1.4. Незамедлительно информирует Лицензиата об обнаруженной невозможности получить ожидаемые результаты.
3.1.5. Оказывает техподдержку по настройке и обслуживанию ПП средствами удаленного доступа, на территории или компьютерах Лицензиата, предоставляет консультации, а также осуществляет демонстрацию правильной технологии работы с ПП сотрудникам Лицензиата. 

3.2. Лицензиат:
3.2.1. Назначает одного или более ответственных лиц, имеющих право осуществлять постановку задач Лицензиару, согласовывать сроки оказания ТП. 
3.2.2. Обеспечивает Лицензиару доступ (в том числе удаленный) к серверам, необходимый для успешного выполнения условий настоящего  Договора. 
3.2.3. Обеспечивает доступ к данным, документации и информации, необходимым для оказания ТП по настоящему Договору.
3.2.4. Своевременно уведомляет Лицензиара о любых изменениях в исходных данных, предоставленных Лицензиару ранее и необходимых Лицензиару для оказания ТП по настоящему Договору. 
3.2.5. Обеспечивает точное исполнение устных консультаций и плана действий, предоставленных  Лицензиату Лицензиаром в рамках оказания ТП по настоящему Договору. 
3.2.6. Имеет право в любое время проверять ход и качество оказываемых Лицензиаром ТП, не вмешиваясь в его деятельность.

3.3. Стороны:
3.3.1. Информируют друг друга о наступлении обстоятельств, которые не могут контролироваться Сторонами, и которые, по их мнению, окажут отрицательное влияние на оказание ТП по настоящему Договору.
3.3.2. Стороны письменно уведомляют друг друга о любых изменениях своего правового статуса, включая изменения данных о государственной регистрации, банковских реквизитах и адресах Сторон, не позднее 5 (пяти) календарных дней с момента регистрации изменений в налоговом органе. До момента получения такого уведомления исполнение обязательств Сторон по прежним адреса (реквизитам) является надлежащим исполнением.
3.3.3. Сторона, не уведомившая/уведомившая ненадлежащим образом другую Сторону об изменении указанных в настоящем Договоре адресов и (или) банковских реквизитов, несет все неблагоприятные последствия, которые могут возникнуть в результате не уведомления / ненадлежащего уведомления другой Стороны.

3.4. Техническая поддержка может быть приостановлена, или в ней может быть отказано полностью по следующим основаниям:
3.4.1. Невозможно повторить описанную проблему на аналогичной конфигурации оборудования и/или отсутствует доступ к проекту пользователя.
3.4.2. На проекте пользователя не установлены актуальные обновления продукта, а на установке с актуальными версиями модулей проблема не воспроизводится сотрудником поддержки.
3.4.3. Проблема наблюдается только при использовании устаревшего ПО и не воспроизводится на актуальной (последней) версии браузера или ОС (в т.ч. если проблема воспроизводится в браузере Safari, Internet Explorer, Thor, встроенных мобильных браузерах и т.п.).
3.4.4. Пользователь не может предоставить достаточно информации для решения проблемы.
3.4.5. Вопрос требует детальной диагностики, доработки функционала и/или выпуска обновления для программного продукта.
3.4.6. Пользователь выполняет действия в нарушение технических требований по установке и использованию программного продукта, внесены изменения в ядро продукта, превышено количество разрешенных установок программного продукта и т.п.
3.4.7. Используется нелицензионная копия программного продукта.
3.4.8. Вопрос выходит за рамки технической поддержки.
3.4.9. Вопрос задан некорректно или обсуждение вопроса проводится неконструктивно, и решение проблемы затягивается из-за несвоевременного предоставления информации по обращению.
3.4.10. В обращении используется нецензурная лексика или оскорбления сотрудников компании и подобное поведение.
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