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1. [bookmark: _Toc450635885]Назначение
Данный Регламент технической поддержки системы «IQPLATFORM» (далее – Регламент) устанавливает состав решаемых в ходе технической поддержки вопросов и устанавливает для них соответствующий уровень обслуживания. Регламент разработан в целях обеспечения качественной технической поддержки пользователей Системы.

2. [bookmark: _Toc433724708][bookmark: _Toc450635886]Общие положения
Техническая поддержка оказывается АО «АЙКУМЕН ИБС» Лицензиату программного продукта «IQPLATFORM» на основании действующего договора технической поддержки.
Регламент вступает в действие с момента его публикации в сети  Интернет.
Актуальная версия регламента размещается в сети Интернет по адресу http://www.iqmen.ru/iqsolutions#sub_28


[bookmark: _Toc433724711][bookmark: _Toc450635887]Термины, определения и сокращения

	№ п/п
	Термин/Сокращение
	Определение

	1.
	АСПП 
	Автоматизированная система поддержки пользователей на платформе «JIRA»

	2.
	Бизнес-процесс
	устойчивая, целенаправленная совокупность взаимосвязанных видов деятельности, которая по определенной технологии преобразует входы в выходы, представляющие ценность для потребителя

	3.
	Время реакции
	время до первого контакта сотрудника технической поддержки с уполномоченным сотрудником Лицензиата с момента регистрации обращения




3. [bookmark: _Toc450635888]Перечень стандартных услуг
Состав услуг по технической поддержке включает в себя оказание помощи при решении вопросов, возникающих при эксплуатации серверных программ для ЭВМ «IQPLATFORM» приобретенных Лицензиатом по лицензионному соглашению у АО «АЙКУМЕН ИБС (далее «Платформа»), а также онтологических решений и библиотек онлайн-источников, функционирующих под управлением Платформы и правообладателем которых является АО «АЙКУМЕН ИБС» (далее «Прикладные решения АЙКУМЕН») (вместе в дальнейшем обозначаемые как «Поддерживаемое ПО»);
Услуги технической поддержки, предоставляются только при наличии действующего  договора технической поддержки между АО «АЙКУМЕН ИБС» и Лицензиатом.
Состав услуг технической поддержки включает:
· Технические консультации по установке, настройке конфигурационных файлов или технической эксплуатации Поддерживаемого ПО.
· Предоставление обновлений релизов Платформы путем предоставления FTP/HTTP-доступа для загрузки.
· Ежегодное дистанционное обновление релизов Платформы в рамках установленной версии Платформы через удаленный доступ к серверу Заказчика.
· Ежегодное дистанционное обновление модуля интеграции с поисковыми машинами Платформы для подключенных поисковых машин при изменениях формата поискового запроса.
· Ежегодное обновление библиотеки онлайн-источников Прикладного решения АЙКУМЕН в виде автоматизированной установки всех доступных пакетов обновлений, подключенных к системе Заказчика.
· Ежемесячная дистанционная диагностика системы через удаленный доступ к серверу Заказчика, включающая проверку работоспособности системы и СУБД, поиск и регистрацию ошибок в работе системы, проверку достаточности аппаратных ресурсов сервера для функционирования системы (свободное дисковое пространство, объем оперативной памяти и др.).
Консультации и услуги, предоставляемые в рамках технической поддержки, если иное не указано в договоре технической поддержки с Лицензиатом не включают в себя содействие относительно следующих вопросов:
· проектирования и разработки Прикладных решений АЙКУМЕН,
· использования Платформы за пределами системных требований, опубликованных в приложении 1 к Регламенту
· сбоев, вызванных программными продуктами третьих производителей;
· оптимизации производительности Платформы и Прикладных решений;
В рассмотрении обращения в техническую поддержку может быть отказано, если обнаружены факты нарушения Лицензиатом условий лицензионного соглашения Поддерживаемого ПО;

4. [bookmark: _Toc450635889]Порядок предоставления услуг

[bookmark: _Toc450635890]Время предоставления услуг
Услуги технической поддержки предоставляются с 10-00 до 18-00 московского времени, по рабочим дням Российской Федерации, если иное не указано в договоре технической поддержки с Лицензиатом.
[bookmark: _Toc450635891]Место предоставления услуг 
Место предоставления услуг – г. Москва, если иное не указано в договоре технической поддержки с Лицензиатом.
[bookmark: _Toc450635892]Язык предоставления услуг 
Язык предоставления услуг - Русский
[bookmark: _Toc450635893]Форма предоставления услуг
Услуги технической поддержки предоставляются по электронной почте или, при наличии возможности, по телефону.
[bookmark: _Toc450635894]Порядок направления обращений в службу технической поддержки АО «Айкумен ИБС»
Обращение в службу технической поддержки АО «Айкумен ИБС» осуществляется  направлением на адрес электронной почты support@iqmen.ru формы регистрации обращения, приведенной в Приложении 2 к настоящему Регламенту.
Обращение может быть направлено только с электронных адресов, указанных в договоре технической поддержки с Лицензиатом  и только лицами, указанными в договоре технической поддержки с Лицензиатом.
Консультации по техническим вопросам, связанным с установкой Поддерживаемого ПО, настройкой конфигурационных файлов или технической эксплуатации Поддерживаемого ПО оказываются только техническим специалистам Лицензиата, прошедшим обучение по курсу «Техническое сопровождение платформы IQPLATFORM»
[bookmark: _Toc450635895]Порядок определения уровня критичности обращения.
В новом обращении Лицензиат указывает уровень критичности данного обращения, в соответствии с критериями, приведенными в таблице 1 ниже
Таблица 1 Классификация приоритетов обращений
	Уровень критичности
	Приоритет
	Описание
	Ограничение

	П1
	Критический
	Поддерживаемое ПО полностью не функционирует, никакие действия не могут быть выполнены
	Применимо исключительно к системам, находящимся в промышленной эксплуатации. Не распространяется на библиотеку онлайн-источников

	П2
	Высокий
	Сбои в работе Поддерживаемого ПО. Поддерживаемое ПО в целом работает, но часть функционала не может быть использована
	Применимо исключительно к системам, находящимся в режиме промышленной эксплуатации. Не распространяется на библиотеку онлайн-источников.

	П3
	Стандартный
	При работе с Поддерживаемым ПО наблюдаются единичные сбои или наблюдаются сбои в сборе информации с нескольких онлайн-источников или возникают вопросы по эксплуатации Поддерживаемого ПО
	

	П4
	Низкий
	Минимальные воздействия на функционирование Поддерживаемого ПО.
Ошибки в документации.
Предложение или пожелание вопрос.
	



[bookmark: _Toc450635896]Объем передаваемой в обращении информации.
Объем передаваемой информации в обращении, как минимум, должен содержать следующие данные:
· Наименование и номер договора технической поддержки Лицензиата;
· Дата и время начала или время выявления (если время начала установить невозможно) неисправности, дата и время возникновения вопроса или пожелания;
· описание неисправности, вопроса или пожелания;
· уровень критичности (П1, П2, П3, П4);
· детальное описание оборудования и программного обеспечения (версии операционной системы, СУБД и установленных обновлений, версию Платформы, объем дисков, сведения о процессоре , памяти и другие важные сведения)
· скриншоты, лог-файлы, другую информацию, подтверждающую возникновение сбоя или сопровождающее вопрос или пожелание;
· описание последних изменений конфигурации оборудования или программного обеспечения
· ФИО, телефон, e-mail и должность работника, передавшего обращение.
Указанная информация размещается в теле электронного письма оформленного по шаблону, приведенному в Приложении 2 к настоящему Регламенту

[bookmark: _Toc450635897]Порядок работы с Обращениями 
Обращение должно быть зарегистрировано в АСПП службой технической поддержки АО «АЙКУМЕН ИБС» в течение 30 минут с момента его поступления, о чем на адрес, с которого было направлено Обращение должно быть направлено электронное письмо – уведомление, содержащее регистрационный номер Обращения, который следует указывать в дальнейших коммуникациях с сотрудниками технической поддержки АО «АЙКУМЕН ИБС». Регистрационный номер Обращения указывается в поле «Тема» писем, направляемых на адрес электронной почты технической поддержки. 
В случае не поступления ответа о регистрации инцидента в течение 30 минут с момента отправки инициатор дублирует информацию по телефону технической поддержки +7(495)727-00-06. 
Решение обращений Лицензиата осуществляется сотрудниками АО «АЙКУМЕН ИБС» с соблюдением с момента регистрации Обращения в АСПП перечисленных в Таблице 2 показателей. Договором технической поддержки с Лицензиатом могут быть установлены иные показатели решения Обращений.

Таблица 2 Временные показатели работы с обращениями Лицензиата
	Уровень критичности
	Приоритет
	Время реакции
	Частота обновления статуса Обращения

	П1
	Критический
	2 рабочих часа
	2 рабочих дня

	П2
	Высокий
	4 рабочих часа
	5 рабочих дней

	П3
	Стандартный
	6 рабочих часа
	10 рабочих дней

	П4
	Низкий
	8 рабочих часов
	20 рабочих дней


Уровень критичности 1 и 2 может быть установлен только для Обращений по системам, которые находятся у Лицензиата в режиме промышленной эксплуатации.
При рассмотрении критичных обращений (уровень критичности П1), Лицензиат (если иное не указано в договоре технической поддержки ) обеспечивает выполнение следующих требований:
1. Доступность инициатора обращения по телефону в течение времени предоставления услуг, указанного в п.4.1 настоящего Регламента для предоставления дополнительной информации сотруднику технической поддержки АО «АЙКУМЕН ИБС», выполнения рекомендаций.
2. Ответы на электронные письма инициатором Обращения в срок, не превышающий одного часа.
3. Если требования 1 или 2 нарушаются, то уровень критичности обращения автоматически снижается до уровня П2.
Если Лицензиат не согласен с указанными требованиями или не соблюдает их, а также, если иное не указано в договоре технической поддержки, обращение рассматривается с уровнем приоритета П3.

По факту решения Обращения (или смены статуса) служба технической поддержки уведомляет Инициатора по электронной почте с указанием:
· Регистрационного номера Обращения;
· Статуса Обращения
· Времени регистрации Обращения;
· Времени решения Обращения;
· Продолжительности решения Обращения по времени;
· Краткого описания примененного решения;
· Фамилии ответственного за составление уведомления;
· Времени отправки уведомления.

В течение суток с момента получения информации о решении Обращения Инициатор может как подтвердить решение Обращения  так и информировать службу технической поддержки о причинах, по которым он отказывается подтвердить решение. Закрытие обращения в АСПП производится службой технической поддержки АО «АЙКУМЕН ИБС» либо по факту получения от Инициатора подтверждения, либо по факту неполучения подтверждения от Инициатора в течение суток. В случае отказа от подтверждения решения Обращение возвращается в работу.





[bookmark: _Toc450635898]Приложение 1.

[bookmark: _Toc450635899]Минимальные системные требования к Программно-аппаратному обеспечению 
· Процессор не ниже Intel® Xeon® Quad Core X5690 3.46GHz 
· Оперативная память: не менее 16 Gb RAM
· Свободное место на жестком диске: 150 Gb
· Монитор с поддержкой разрешения не менее 1680х1050@60Hz






[bookmark: _Toc450635900]Приложение 2. 
[bookmark: _Toc450635901]Шаблон формы обращения в службу технической поддержки АО «АЙКУМЕН ИБС» 

Тема письма должна начинаться с текста «IQPLATFORM»

	№
	Позиция
	Значение

	1
	Наименование Лицензиата и номер договора технической поддержки Лицензиата
	ПАО «Белогорье», №2015.1001-ТПУ

	1
	Дата и время начала или время выявления (если время начала установить невозможно) неисправности, дата и время возникновения вопроса или пожелания
	14.04.2016  15:06

	2
	Описание неисправности, вопроса или пожелания
	Отсутствует доступ к :  

	3
	Уровень критичности 
(П1, П2, П3, П4)
	П3

	4
	Предполагаемая причина неисправности
	

	5
	Описание прикрепленных файлов 
	

	5
	Описание последних изменений конфигурации оборудования или программного обеспечения

	

	6
	ФИО, телефон, e-mail и должность работника, передавшего информацию об инциденте/заявке.
	Иванов Иван Иванович, 8(495)111-11-11, example@examle.com 



Скриншоты, лог-файлы, другую информацию, подтверждающую возникновение сбоя или сопровождающее вопрос или пожелание следует прикрепить к письму как вложение, описав прикрепление в таблице;
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