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1. Общие положения 

Настоящий Регламент описывает процесс управления Инцидентами, общими Запросами и Запросами 

на консультацию, роли и их ответственность участников в рамках получения услуги технической поддержки 

и сопровождения программного обеспечения (далее – ПО).  

 

2. Термины и определения  

Время Решения Обращения – время между регистрацией Обращения и моментом его полного и 

окончательного решения. 

Время реакции – время с момента получения Обращения от Конечного пользователя до момента 

уведомления о регистрации Обращения службой технической поддержки Производителем.  

Консультация – Обращение, которое связано с вопросами обслуживания ПО и носит 

информационный характер. 

Инцидент – Обращение, связанное с возникновением нештатной ситуации в работе ПО, не 

являющееся следствием его нормального функционирования, при условии его целевого использования в 

соответствии с эксплуатационной документацией. 

Конечный пользователь – юридическое лицо, приобретающее Продукты и/или получающее Услуги 

Производителя для цели их использования во внутренней деятельности. 

Линия Технической поддержки – уровень обработки обращений, определяемый сложностью 

решаемых задач и требуемой квалификации специалиста поддержки, в рамках единого процесса оказания 

Услуги Технической поддержки. 

Обновление – новая версия Программного обеспечения или любого его компонента. 

Обращение/ Запрос на оказание Услуги/ Запрос на Техническую поддержку – документально 

оформленное обращение Конечного пользователя к Производителю, поступившее по каналам связи, 

указанным в разделе 5 настоящего Регламента, и связанное с использованием ПО. Обращение признается 

новым, если оно не связано с предыдущими обращениями Конечного пользователя и не относится к уже 

инициированному процессу поддержки. 

Обходное решение – набор процедур, позволяющих временно или частично устранить последствия 

Инцидента.  

ПО/программа для ЭВМ (программное обеспечение) – представленная в объективной форме 

совокупность данных и команд, предназначенных для функционирования ЭВМ и других компьютерных 

устройств в целях получения определенного результата. 

Программа технической поддержки — комплекс опций, предоставляемых Конечному пользователю 

при обращении в сервис технической поддержки.  

Продукт – программное обеспечение производства Инностейдж ЦР, а также сертификаты на 

послегарантийное сервисное обслуживание (далее – ПГСО) продукции, производимой Инностейдж ЦР. 

Производитель – ООО «Инностейдж ЦР» (Инностейдж ЦР). 

Решение Обращения – комплекс действий, предпринятых Производителем для разрешения 

Инцидента (включая предоставление обходного или постоянного решения), предоставления запрашиваемой 

информации, консультаций, рекомендаций или обновлений ПО. Решение обеспечивает функциональность и 

работоспособность ПО в соответствии с пользовательской документацией.  

Сертификат технической поддержки – документ, удостоверяющий право Конечного пользователя на 

получение Услуг технической поддержки со стороны Производителя Продукта. 

Услуги Технической поддержки/ Техническая поддержка – оказание технической поддержки ПО 

Производителя, направленных на обеспечение нормального функционирования и устранения 

неисправностей, в т.ч. послегарантийное сервисное обслуживание (далее – ПГСО) (в т.ч. по сертификатам 



 

  

ПГСО). 

Уполномоченные лица Конечного пользователя – сотрудники Конечного пользователя, 

запускающие процесс оказания технической поддержки посредством отправки запроса в службу поддержки 

через каналы обращений, указанные в настоящем Регламенте. 

Часы Обслуживания – рабочие дни и время, установленное Программой Технической поддержки 

(Приложение № 1).  

 

3. Обновление ПО 

Конечный пользователь обязуется обеспечить своевременную инсталляцию всех предоставляемых 

Производителем плановых обновлений (сервисных релизов) и обновлений до новых версий. 

Все Обновления поставляются в режиме «как есть» (as is) и в соответствии с лицензионным 

соглашением на соответствующее ПО. Производитель в полной мере отказывается от предоставления каких-

либо гарантий, прямых или подразумеваемых, касающихся качества, производительности, коммерческой 

пригодности, беспрепятственной интеграции или соответствия Обновлений каким-либо конкретным целям 

Конечного пользователя. 

 

4. Типы обращений в рамках оказания Услуги Технической поддержки 

Конечный пользователь имеет право обратиться за Услугой технической поддержкой к Производителю 

в ряде таких случаев, как: 

• Получение консультации; 

• Необходимость решения инцидента. 

Для Конечного пользователя предоставляется Техническая поддержка следующих линий: 

• 1-я линия: первичный прием обращений, базовое консультирование, регистрация и категоризация 

инцидентов, решение наиболее распространенных проблем. 

• 2-я линия: углубленный анализ и решение более сложных инцидентов, требующих 

специализированных знаний. 

• 3-я линия: решение критических и уникальных проблем, требующих вмешательства ведущих 

специалистов и разработчиков. 

 

5. Обработка Обращений 

5.1. Способы обращения 

По электронной почте: support@innostage-group.ru 

Электронная почта является одним из основных каналов приёма Обращений от Конечного 

пользователя, и должен использоваться Конечным пользователем по мере необходимости и удобства. Данная 

опция означает предоставление Конечному пользователю Услуги Производителем по электронной почте 

уполномоченным лицам Конечного пользователя. 

По телефону: +7 (804) 700-02-80 

Портал самообслуживания support.innostage-group.ru 

На Портале самообслуживания support.innostage-group.ru 

Для доступа к порталу Конечному пользователю требуется оформить учетную запись, обратившись по 

телефону или электронной почте. 

mailto:support@innostage-group.ru


 

  

5.2. Порядок регистрации Cертификата технической поддержки 

Для получения Услуги Технической поддержки ПО Конечный пользователь обязан зарегистрировать 

сертификат технической поддержки у Производителя. 

Сертификат технической поддержки регистрируется Производителем по предоставлении Конечного 

пользователя на адрес электронной почты отдела технической поддержки  support@innostage-group.ru: 

• наименование Конечного пользователя; 

• контактные данные. 

• наименование продукта, версия продукта. 

• скан-копию или номер сертификата технической поддержки, договора или контракта. 

В случае непредоставления указанных выше документов Конечным пользователем, Производитель не 

гарантирует качественное оказание Услуг в сроки, указанные в настоящем Регламенте, если указанные выше 

документы необходимы для проведения необходимых действий для Решения Обращения. 

5.3. Порядок взаимодействия Производителя и Конечного пользователя 

По зарегистрированному сертификату технической поддержки Конечный пользователь направляет 

Производителю обращение одним из возможных способов. 

В обращении должны быть точно и грамотно сформулированы вопросы, требующие разъяснения, и 

описаны проблемы, требующие решения. Для более оперативного решения вопросов, обращение должно 

включать: 

В теме Обращения: 

• наименование Конечного пользователя и реквизиты договора, в рамках которого осуществляется 

Обращение; 

• кратко изложенное описание Инцидента/ вопроса. 

В теле Обращения: 

• описание проблемы и последовательность действия, предшествующих появлению ошибки; 

• скриншоты или видеозаписи (если возможно). 

В Часы Обслуживания по получении Обращения Производитель принимает и регистрирует его, 

направив обратившемуся уполномоченному лицу Конечного пользователя автоматическое уведомление о 

принятии Обращения в работу. Специалист технической поддержки производит проверку типа обращения и 

определяет приоритет выполнения запроса, на основании влияния на пользователя и срочности. 

Таблица 1 

Приоритет 

Время 

реакции 

(регистрация), 

рабочие часы 

Время решения, 

рабочие часы* 
Критерии выбора приоритета обращения 

Низкий 2 72 

ПО работает в штатном режиме, но у Конечный пользователя есть: 

• консультативный вопрос по эксплуатации системы; 

• запрос на предоставление дистрибутивов, обновлений, хотфиксов и 

патчей; 

• запрос на оказание дополнительных услуг. 

Средний 2 24 

Некритичный инцидент, при котором сохраняется возможность 

работы с ПО и который может быть решен посредством 

предоставления обходного решения. 

Высокий 2 16 

Инцидент, в результате которого не работают основные функции ПО 

и который не может быть решен (в том числе временно) посредством 

обходного решения.  

Критичный 2 8 
Инцидент, в результате которого обработка данных посредством 

ПО стала невозможной. В случае получения обходного решения 

приоритет может быть снижен 

mailto:support@innostage-group.ru


 

  

*Для Технической поддержки с режимом 24x7 все временные показатели исчисляются в календарных часах. Для 

остальных режимов Технической поддержки — в рабочих часах в рамках установленного графика работы. 

 

В процессе анализа Обращения Производитель вправе запросить у Конечного пользователя 

дополнительную информацию, для сбора которой могут быть предоставлены специализированные 

программные инструменты вместе с инструкциями по их применению. Конечный пользователь обязуется 

предоставить данные, полученные с использованием указанных инструментов, Производителю. 

Все запрашиваемые сведения подлежат направлению Конечным пользователем в срок, не 

превышающий 24 (двадцати четырех) часов с момента получения соответствующего запроса по электронной 

почте. 

При условии получения от Конечного пользователя полного объема необходимой информации, ответы 

по Общему запросу и Техническому запросу предоставляются в течение 3 (трех) рабочих дней с даты первой 

реакции на Обращение. 

В случае Обращения, связанного с Инцидентом, с даты получения всей необходимой информации от 

Конечного пользователя, на основе полученных данных (диагностическая информация) Производитель 

определяет причины Инцидента, повлекшие возникновение описанной в Обращении ситуации; срок 

определения до 16 рабочих часов. Производитель по своему усмотрению может увеличить срок по причине 

непредоставления Конечным пользователем запрошенной информации своевременно. 

Если причиной Инцидента являются неисправности ПО, Производитель оценивает техническую 

возможность их исправления: 

• или вносит исправления в течение 14 календарных дней с даты определения конкретных причин 

Инцидента. Производитель может по своему усмотрению увеличить срок исправления в силу необходимости 

в дополнительном исследовании сложных неисправностей; 

• или уведомляет Конечного пользователя об отсутствии необходимости исправлений в связи с 

некритичным характером выявленной неисправности. Под критичностью понимается полная остановка 

функционирования системы и процесса обработки данных, а также существенное ограничение основных 

функций ПО. Оценка некритичного характера неисправности осуществляется Производителем по его 

усмотрению. 

В случае, если по результатам анализа не выявлено неисправностей в ПО, Производитель информирует 

об этом Конечного пользователя. К причинам Инцидента, не связанным с неисправностями ПО, относятся, в 

том числе, но не ограничиваясь: 

• возникновение Инцидента вследствие использования недокументированных возможностей Продукта 

и/или превышения допустимых значений документированных параметров конфигурации сервисов. 

• штатное функционирование ПО, при котором причина Инцидента связана или предположительно 

связана с программным обеспечением третьих сторон. 

Не позднее следующего рабочего дня с даты Решения Обращения, связанного с неисправностью в ПО, 

Производитель направляет Конечному пользователю Решение Обращения, содержащее инструкции по его 

применению 

Конечный пользователь обязуется применить полученное Решение в соответствии с указаниями 

Производителя. Факт успешного разрешения Инцидента подтверждается Конечным пользователем путем 

уведомления о закрытии Обращения. Допускается предоставление Решения в форме обходного. При 

отсутствии сообщения от Конечного пользователя в течение 14 календарных дней с даты направления 

Решения, Обращение считается разрешенным и подлежит закрытию. 

Если Решение Обращения не приводит к полному устранению проблемы по вине Производителя, 

процесс возвращается на этап сбора и анализа информации. Если неполное устранение проблемы вызвано 

возникновением новой проблемы на стороне Конечного пользователя, Производитель инициирует 



 

  

регистрацию нового Обращения, которое рассматривается в общем порядке, установленном настоящим 

Регламентом. 

Производитель оставляет за собой право по своему усмотрению устранить последствия любого 

Инцидента, включая не связанные с неисправностями ПО, в одной из следующих версий ПО. 

 

6. Условия оказания Услуги 

6.1.  Ограничения Услуги 

Производитель вправе приостановить предоставление Услуг, в случаях, когда используемое ПО стало 

неработоспособным или частично неработоспособным по нижеперечисленным причинам в настоящем 

подпункте:  

• работа ПО в среде и с аппаратным обеспечением, программным обеспечением или 

телекоммуникационными интерфейсами, которые не удовлетворяют к аппаратным и программным 

требованиям технической документации к ПО;  

• использование ПО способами, отличными от описанных в документации к ПО;  

• модификация, доработка или изменение ПО, предпринятые Конечным пользователем или третьей 

стороной. 

Услуги не распространяются на стороннее программное обеспечение, необходимое для 

функционирования ПО 

Производитель вправе приостановить оказание Услуг в случае существенного изменения 

инфраструктуры Конечного пользователя, влияющего на работу ПО, если такое изменение не было 

согласовано с Производителем. К существенным изменениям относятся: 

• изменение конфигурации программно-аппаратного комплекса, на котором развернуты серверные и 

управляющие компоненты ПО; 

• превышение расчетных параметров нагрузки на ПО; 

• изменение режимов работы интеграционного оборудования и связанного с ним стороннего 

программного обеспечения; 

• несанкционированное масштабирование инфраструктуры ПО (изменение количества модулей, 

кластеризация); 

• обновления или изменения в программных продуктах третьих лиц, влияющие на взаимодействие с ПО. 

Согласование планируемых изменений инфраструктуры осуществляется путем регистрации Конечным 

пользователем соответствующего Обращения через установленные каналы связи с технической поддержкой 

Производителя. В Обращении должны быть указаны наименование Конечного пользователя и тип 

планируемого изменения. 

Оказание Услуг в соответствии с Программой поддержки гарантируется только для инфраструктуры, 

утвержденной Производителем. 

6.2. Обязательства Конечного пользователя 

Для разрешения Обращений Конечный пользователь обязуется обеспечить Производителю по его 

требованию необходимый доступ (дистанционный или очный, если предусмотрен условиями программы 

технической поддержки) к инфраструктуре и персоналу. Уровень доступа должен позволять проводить 

диагностику на оборудовании с ПО с правами, эквивалентными правам сотрудников Конечного пользователя. 

Непредоставление указанного доступа освобождает Производителя от ответственности за полноту и качество 

оказания Услуг. 

Конечный пользователь обязуется незамедлительно выполнять все действия, необходимые для решения 

Обращения, по указанию Производителя. 



 

  

Конечный пользователь обязуется участвовать в плановых рабочих совещаниях с Производителем по 

необходимости для анализа качества взаимодействия и решения текущих вопросов. 

6.3. Обязательства Производителя в рамках оказания Услуги 

Производитель обязуется оказывать Конечному пользователю техническую поддержку в следующем 

объеме: 

• решение вопросов, входящих в перечень, определенный пунктом 4 настоящего Регламента, и 

взаимодействие с Конечным пользователем на всех этапах работы по таким Обращениям; 

• консультирование по новым свойствам и функциям ПО, информация о которых еще не опубликована 

в официальной документации или иных материалах, но может быть предоставлена Конечному пользователю; 

• фиксация и учет полученных от Конечного пользователя предложений по развитию продуктов и 

сервисов Компании; 

• рассмотрение и решение Обращений, зарегистрированных от Конечного пользователя в 

установленном порядке. 

6.4. Режим конфиденциальности и документирование работ 

При выполнении работ на объектах Конечных пользователей Производитель обязуется соблюдать 

условия конфиденциальности. Доступ к конфиденциальной информации предоставляется исключительно 

сотрудникам Производителя, непосредственно задействованным в решении Обращения. Производитель 

вправе фиксировать для Конечного пользователя внесенные в конфигурационные файлы ПО изменения. 


