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NMpaBuna conpoBoXaeHus
(TexHUUecKoM nogaepPXKn)
no npoaykram «basanbt CIO»

1. TepMuHbl U onpeaeneHus

ConpoBoxpaeHue (TexHuueckasi NogaepXxKa, TeEXNoAAepPXKKa) : yCyri no conpoBo-
XAEHUI0 NporpammHoro obecneuyeHus (MpPoaykToB), B TOM UYNC/IE: KOHCYbTaLMM MO
yCTaHOBKe, HacTpolike MpoykToB, NpeAocTaBNeHne 06HOBNEHWNIA U NHbIE AECTBUS
npeaycMOTPEHHbIE B HACToAWMX MpaBunax.

MpopaykTbl (unu, NMO): nporpammMHoe obecrneyveHne, ykasaHHoe B CepTudpurkare Ha co-
npoBoXxaeHue (Texnognepxky).

CepTudpmkar Ha conpoBoXaeHue (TeXHN4Yeckyro noanepxky) (v, Ceprtucumkar):
[OKYMEHT, NpefocTas/AoWwuii npaso MNonb3oBaresto Ha nosyyeHne ConpoBoXaeHue
(TexHnueckoi noaaepxkn) B onpeaesieHHoM 06beme, B OnpeesieHHble CPOKM U Ha
onpefesieHHbIX YC/I0BUAX B COOTBETCTBUM C HACTOALLMMUN [MpaBuiamMu.

MNonb3oBaTtenb: hM3NUYECKOe UK HOPUAMYECKOE NNLIO, Ucronb3ylolee CepTudmkar Ha
ConpoBoxaeHune (TexHuyeckyto noaaepxky) NpoaykTos.

MopTtan conpoBoXAeHUA (TeXHMUYECKo nogaepxkun): WEB-pecypc, Ha KOTOpOM
Monb3oBartesb pernctpupyet CepTudpnkaTbl Ha COMPOBOXAEHUE (TEXHUYECKYHO NOof4-
OEepPXKy), co3aaeT 3anpochl U OTCMIEXMBAET UX CTaTyC.

YpoBeHb CONPOBOXAEHUA: HAGOP NapameTPOB CONPOBOXAEHUS (TEXHUYECKON noa-
[IEPXKK), BK/oUaoLLmMiA B cebsl nepeyeHb AoMyCTUMbIX KaTeropuii BONpocos, BPEMS 1
KaHasibl MpYema 3asiBok 1 Apyrue, B COOTBETCTBUM C HacTosLwmmy MpaBunamu. Mpume-
HSAOTCA TPY YPOBHS: Ba3oBblili, CTaHAaPTHbLIN 1 PacLUMPEHHBIA.

3anpoc: (a) obpalleHune MNMonb3oBatens B Cnyxoy CONpPoBOXAEHUS, CoAepXallee onu-
caHue npobnemsl (c601), cBsi3aHHOro ¢ MpogykTamu,
(6) obpaLleHne B Cnyxoy CONMpPOBOXAEHUA 3a KOHCYNbTauMel No HacTpoiike Mpoaykra.

Cnyxo6a conpoBoxaeHus (Cnyxo6a nogaepxkn): nogpasgenenms «basanst CrO»
(nnn pencTeytoLme OT ero MMeHn), obecnednBatroLme npegocTasneHme ConpoBoxae-
HNS (TEXHNUYECKOW NOAAEPXKKN).
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2. MNopagok nonyvyeHus
ConpoBoxaeHus (TexHn4eckoi nogaepxku) no
CepTtudoukary

2.1 [JaHHble MpaBuna pacnpocTpaHaTcs Ha U3NYECKUX UK IOPUANYECKUX NULL, Npuobpe-
TalLWUX cepTndmKaTbl CONPOBOXAEHNS (TEXMOALEPXKKN).

2.2 CepTudomnkat Texnognepxkn akTMBMpyeTca aBToMaTtuyecky npy nepBom obpatlieHmmn B
Texnogaepxky 1 AelCTBYET B TEUEHME CPOKA, YKa3aHHOro B cepTudmkaTe, HO He No3xe
3aBeplleHns ohrumanbHoM NoALePXKN NCNONb3YEMO BEPCUN.

2.3 C patbl akTBauum CepTudpmkata v B TeUEHUE ero cpoka AelicTeusi Monb3oBaresib MMeeT
NpaBo co3faBaTb 3anpockl Ha ConpoBoXaeHMe (TEXHUYECKYIO NoAAEePXKKY) B COOTBET-
cTBUM ¢ CepTndukaTom 1 HacTosiLmmK MpaBunamu.

2.4 Cpok gevicteua CepTtudomkara ncumcnsetcs ¢ garbl aktmsaumm Ceptucpmkara. Ceptudoum-
KaT akTMBMPYETCA C AaTbl NEPBOro 3anpoca Uan ¢ AaTbl aBTOMaTUYECKOM akTuBaLmu,
yKkasaHHoi Ha CepTudoukare nav npuiaraeMmomMm MHOopMaunoHHOM INCTe, — B 3aBUCK-
MOCTW OT TOr0, YTO HACTYMNUT paHbLUe.

2.5 TMonb3oBaresib MOXET UCMNOMb30BaTb CBOE NpaBo Ha ConpoBoXxaeHue (TexHNYecKyro
noAanepXKy) no onnavyeHHomy Ceptudomkary UCKIUMTENTbHO B OTHOLLIEHUN YKa3aHHOro B
CepTtudukare uncna ak3emnnapos NpoaykTa, HazsaHuA MNpoaykTa, Tuna ycTaHOBKM
MpoaykTa.

2.6 lMonb3oBaresib MOXET UCMNOMb30BaTb CBOE NpaBo Ha ConpoBoXxaeHue (TexHNYeckyro
NoALEPXKY) MO onnavyeHHoMy nm CepTudpukaTy UCKIHUYUTENBHO B OTHOLLEHUU Mpoayk-
TOB, MCMNOMb3yEeMbIX HA OCHOBaHWUW AENCTBYOLLEro MLEH3NOHHOIO 40roBopa.

2.7 «ba3zanst ClO» nmeeT npaso npusekaTb K obecrneveHnto ConpoBoxaeHus (TexHunye-
CKOW NoaaepXkn) TpeTbux nnL,. OTBETCTBEHHOCTbL 3a NI00ble AeNCTBUS TPETLUX ALY
nepepn NMonb3osartenem HeceT «ba3zanst ClMO».
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3. O6bemM U napamMeTpbl CONPOBOXAEHUA (TEXHUUYECKON NogaepKKn)

3.1 O6bem conpoBOXAeHUS (TEXHUYECKON NOAAEPXKKN)

YpoBeHb CONMPOBOXAEHUS

MapameTpbl

BA30BbIN

KonuyecTtso 3anpocos

He 6onee 10 B mecsu’

My6nukaumnsa o6HosneHui MO

Ja

KaHanbl npuema 3anpocos

JneKTpoHHas noyTa, MopTas ConpoBOXAEHNSA

Bpems nprema v pelueHusi 3anpocoB

9:00-19:00 B 6yaHue gHn (GMT+3)

Bpems peakuun, He 6onee, paboune yacbl (GMT+3) 8
Bonpochkl No ycTaHOBKE CUCTEMbI fla
Bonpocbl No HacTpoiike ¢ ncnonb3oBaHnem Alterator;

Bonpocbl N0 06HOBNEHMIO CUCTEMBI,

Bonpockl N0 ycTaHOBKE NakeToB nporpaMmm u3 guctpnbytuea AJbT; Ja

Mpuem coo6LLEHNIT 06 OLIMGKAxX?.

1 B pamkax ogHoro 3anpoca npousBoguTcst TexHMueckas nogaepykka no ogHol npobnemve (Teme Bonpoca). [51si Bonpoca no Apyroii npotnemve (Teme)

Monb3oBaTtesnib co34aeT HOBbIi 3anpoc.

2 Ecnv nonb3osarenb coobLyaet 06 olwmnbKe B nakete, He BXoaaLmii B MpoayKT, 415 KOTOPOro OCYLLECTB/ISIETCS CONPOBOX/AEHNE, TO CO0BLLEHME 06 OLnbKe

MPVHUMAETCSA, HO KOHCY/bTauuii MO NaKeTy, Kak NpaBwu/o, He NPefOCTaB/IAETCS.
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VcnpasneHue own6ok B MNMpoaykte

Aa’

KoHcynbTaymm no COBMECTUMOCTM NPOrpaMMHOro obecneyeHms
CTOPOHHUX NPOU3BOAMTENEN, HE BXOASILLETO B peno3uTopuii®

Bonpocsbl no thakTnyeckoit nogaepxke o6opyaosaHms®

Ja

3.2 [ononHuTesnbHbIE YC/10BUA:

3.2.1 Cnyx6a nogaepXkn He npefocTas/IfeT KOHCYNbTauuy B OTHOLLEHUN NPOEKTUPOBAHNA MHADPACTPYKTYPbl U BHEAPEHUSA
peLleHuid. Monb3oBaTesnib NPOU3BOANT BHEAPEHWE (MHTerpauuio) camoCcToATENIbHO WK C NPUB/IEYEHNEM CTOPOHHE
KOMMNaHuu-uHTerparTopa;

3.2.2 [Mpwn BO3HNKHOBEHMK C605 B paboTatolem pelueHmmn MNonb3oBartesib BMecTe ¢ onncaHnem c6os (npobnemsl) nepegaet
NHGopMaLno, He06XoAMMYIO 419 BOCNPOU3BELEHMSA NPOGNEMbI;

3.2.3 Tpwn HeobxoammocTy Cnyx6a noaaepXkn 3anpalivBaeT AOMNOHUTENbHYH NHGOPMAaLUI0 O KOHhMIypauumn NnporpamMmmMHOro
obecneyeHusi, 060pyaoBaHNs, ceTn n ap.

3.2.4 Mpwn HeobxoaumocTy Cnyx6a NoAaepPXKM MMEET NpaBo 3anpocuTk Mosb3oBaTenst BOCNPOM3BECTY NPO6IEMY Ha CTeH e U
NpefocTaBUTb K HEMY [OCTYT.

3.2.5 Cnyx6a nogaepXxkn He Npon3BoauT paboTbl Ha paboyeli cucteme Monb3oBarens;

3.2.6 B conpoBoxaeHue (TEXHNYECKYIO NOAAEPXKKY) HE BK/IOUAETCA NEPEBOA, MHTephelica n 4OKyMeHTauumn NpuIoXKeHNn Ha
PYCCKNiA A3bIK;

3 Cnyx6a conpoBoxaeHus unv Monb3oBaTens perucTpupyet owmbky B https://bugzilla.altlinux.org/ VicnpasneHune owmn6Ky NPOM3BOAMTCA B COOTBETCTBUM C O6LLMMU

nnaHaMmy pasBuUTUA npoaykra.

4 OTHOCUTCA K NPOAYKTaM, A1 KOTOPbIX NPOV3BOAUTENb AEKNapUpPOBaUl UX COBMECTUMOCTb C «AJTLT».
5 Monb3oBartens NnpegocTaBnseT HazBaHue v Bepcumio MO. Cnyxb6a ConpoBOXAEHMSA COOOLLAET UMEOLLYIOCS MHOPMALLMIO O COBMECTMMOCTU AaHHoro MO ¢

onepaumoHHO CUCTEMOIA.

6 Monb3osaresnb NPeaoCTaBAsAET crneuuduKaLuio 060pyaoBaHmns. Cyxb6a CoONpoBOXAEHNA COO6LLAET UMEIOLLYIOCA UHDOPMALMIO O NOAAEPXKKE AAHHOMO

o6opynoBaHus co cTOpoHbI OC.
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3.2.7 B pamkax conpoBOXAeHus (TeXHMYecKon nogaepxkn) Cnyxoéa nogaepxkm He npefocTaBnseT KOHCYAbTaumm:
* [lo murpayuun cyulecTByowmx pewennin NMonb3oBatens Ha MNpoaykTbl «basanst CMOx»;
* [lo MmogndununpoBaHHbIM NakeTam;
* [lo npobnemam, cBA3aHHbIM C BHELLHUMMW KaHa/1laMu CBA3W;

* [lo npobnemam, cBA3aHHbIM C CEpPBEPHbIMM KOMMOHEHTaMM U CpeAcTBaMu paspaboTyumka B criyvae nognepxku
ANCTPUBYTUBOB Paboumx CTaHLMNA;

¢ B OTHOLUEHWM NPOAYKTOB, XMN3HEHHbI LMK/ NOAAEPXKM KOTOPbIX 3aBEpLLEH.
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4. lononHUTeNnbHble yCc/10BUA

4.1 OCBOBOXAEHWE OT FAPAHTUI: HU MNMPU KAKUX OBCTOATE/NIbCTBAX «BA-
3AJIBT CNO» WAV EFO NPEACTABUTENN HE HECYT OTBETCTBEHHOCTb MEPE[,
MAPTHEPOM, KOHEYHbIM MOJIb3OBATE/IEM WAV MNEPE/A NHOBbIMY TPETbUMU
MLLAMW 3A NOBOW KOCBEHHbIW, CTYYANHBIN, HEYMBbILWNEHHbI YLLEPB,
BK/IFOUYASA YMYLWEHHYO BbIFOAY WAV NOTEPAHHBIE JAHHbLIE, BPEZ YUECTW,
NOCTOVHCTBY W AENOBOW PEMYTALIW, BbI3BAHHbBIV B CBA3W C NCMO/b-
30BAHVIEM YCNYT, COAEPXXMOIO YCNYT UV NHBIX MATEPUANOB, K KOTO-
PbIM Bbl/1 MONYYEH AOCTYM C MOMOLLbIO YCAYT.

4.2 Tlpn no6bIX 06CTOATENLCTBAX OTBETCTBEHHOCTbL «ba3anst CIMNO» B COOTBETCTBUN CO CTa-
Tbein 15 MpaxagaHCcKoro kogekca Poccum orpaHmyeHa ctoumocTtbio CepTudomnkara, no Ko-
TOpPOMY OblNIN OKa3aHbl YC/yrn, B OTHOLLUEHWW KOTOPbIX BO3HUKIO0 TpeboBaHne, B TeyeHue
LUeCTN MecsALEeB, NPeaLecTBYOLWMX BOSHUKHOBEHMIO TpeboBaHNA.

4.3 «basanst ClMO» MmeeT npaBo (HO He yalle, Yem pa3 B NoArofa) BHOCUTL U3MEHEHUS B
HacTosiue MpaBuna ¢ npeaBapuTesibHbIM yBeaoMIeHneM onb3oBaTenst 0 TakoBbIX 13-
MeHeHusIX yepe3 MNopTan conpoBoxaeHust 3a 30 KasleHAapHbIX AHel A0 BCTYN/IEHUS U3-
MeHeHui1 B cuny. MNpoaomkeHne NCnosib30BaHUs YCyr o3Ha4YaeT cornacue
Monb3oBaTens ¢ HOBOW peaakuueii Mpaswun.

© 00O «bazanbt CMO»



	1. Термины и определения
	1.1 Сопровождение (Техническая поддержка, техподдержка) : услуги по сопровождению программного обеспечения (Продуктов), в том числе: консультации по установке, настройке Продуктов, предоставление обновлений и иные действия предусмотренные в настоящих Правилах.
	1.2 Продукты (или, ПО): программное обеспечение, указанное в Сертификате на сопровождение (техподдержку).
	1.3 Сертификат на сопровождение (техническую поддержку) (или, Сертификат): документ, предоставляющий право Пользователю на получение Сопровождение (Технической поддержки) в определенном объеме, в определенные сроки и на определенных условиях в соответствии с настоящими Правилами.
	1.4 Пользователь: физическое или юридическое лицо, использующее Сертификат на Сопровождение (Техническую поддержку) Продуктов.
	1.5 Портал сопровождения (технической поддержки): WEB-ресурс, на котором Пользователь регистрирует Сертификаты на сопровождение (техническую поддержку), создает Запросы и отслеживает их статус.
	1.6 Уровень сопровождения: набор параметров сопровождения (технической поддержки), включающий в себя перечень допустимых категорий вопросов, время и каналы приема заявок и другие, в соответствии с настоящими Правилами. Применяются три уровня: Базовый, Стандартный и Расширенный.
	1.7 Запрос: (а) обращение Пользователя в Службу сопровождения, содержащее описание проблемы (сбоя), связанного с Продуктами, (б) обращение в Службу сопровождения за консультацией по настройке Продукта.
	1.8 Служба сопровождения (Служба поддержки): подразделения «Базальт СПО» (или действующие от его имени), обеспечивающие предоставление Сопровождения (Технической поддержки).

	2. Порядок получения Сопровождения (Технической поддержки) по Сертификату
	2.1 Данные Правила распространяются на физических или юридических лиц, приобретающих сертификаты сопровождения (техподдержки).
	2.2 Сертификат техподдержки активируется автоматически при первом обращении в Техподдержку и действует в течение срока, указанного в сертификате, но не позже завершения официальной поддержки используемой версии.
	2.3 С даты активации Сертификата и в течение его срока действия Пользователь имеет право создавать Запросы на Сопровождение (техническую поддержку) в соответствии с Сертификатом и настоящими Правилами.
	2.4 Срок действия Сертификата исчисляется с даты активации Сертификата. Сертификат активируется с даты первого запроса или с даты автоматической активации, указанной на Сертификате или прилагаемом информационном листе, — в зависимости от того, что наступит раньше.
	2.5 Пользователь может использовать свое право на Сопровождение (Техническую поддержку) по оплаченному Сертификату исключительно в отношении указанного в Сертификате числа экземпляров Продукта, названия Продукта, типа установки Продукта.
	2.6 Пользователь может использовать свое право на Сопровождение (Техническую поддержку) по оплаченному им Сертификату исключительно в отношении Продуктов, используемых на основании действующего лицензионного договора.
	2.7 «Базальт СПО» имеет право привлекать к обеспечению Сопровождения (Технической поддержки) третьих лиц. Ответственность за любые действия третьих лиц перед Пользователем несет «Базальт СПО».
	

	3. Объем и параметры сопровождения (технической поддержки)
	3.1 Объем сопровождения (технической поддержки)
	3.2 Дополнительные условия:
	3.2.1 Служба поддержки не предоставляет консультации в отношении проектирования инфраструктуры и внедрения решений. Пользователь производит внедрение (интеграцию) самостоятельно или с привлечением сторонней компании-интегратора;
	3.2.2 При возникновении сбоя в работающем решении Пользователь вместе с описанием сбоя (проблемы) передает информацию, необходимую для воспроизведения проблемы;
	3.2.3 При необходимости Служба поддержки запрашивает дополнительную информацию о конфигурации программного обеспечения, оборудования, сети и др.
	3.2.4 При необходимости Служба поддержки имеет право запросить Пользователя воспроизвести проблему на стенде и предоставить к нему доступ.
	3.2.5 Служба поддержки не производит работы на рабочей системе Пользователя;
	3.2.6 В сопровождение (техническую поддержку) не включается перевод интерфейса и документации приложений на русский язык;
	3.2.7 В рамках сопровождения (технической поддержки) Служба поддержки не предоставляет консультации:
	По миграции существующих решений Пользователя на Продукты «Базальт СПО»;
	По модифицированным пакетам;
	По проблемам, связанным с внешними каналами связи;
	По проблемам, связанным с серверными компонентами и средствами разработчика в случае поддержки дистрибутивов рабочих станций;
	В отношении продуктов, жизненный цикл поддержки которых завершен.



	4. Дополнительные условия
	4.1 ОСВОБОЖДЕНИЕ ОТ ГАРАНТИЙ: НИ ПРИ КАКИХ ОБСТОЯТЕЛЬСТВАХ «БАЗАЛЬТ СПО» ИЛИ ЕГО ПРЕДСТАВИТЕЛИ НЕ НЕСУТ ОТВЕТСТВЕННОСТЬ ПЕРЕД ПАРТНЕРОМ, КОНЕЧНЫМ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕМ ИЛИ ПЕРЕД ЛЮБЫМИ ТРЕТЬИМИ ЛИЦАМИ ЗА ЛЮБОЙ КОСВЕННЫЙ, СЛУЧАЙНЫЙ, НЕУМЫШЛЕННЫЙ УЩЕРБ, ВКЛЮЧАЯ УПУЩЕННУЮ ВЫГОДУ ИЛИ ПОТЕРЯННЫЕ ДАННЫЕ, ВРЕД ЧЕСТИ, ДОСТОИНСТВУ ИЛИ ДЕЛОВОЙ РЕПУТАЦИИ, ВЫЗВАННЫЙ В СВЯЗИ С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ УСЛУГ, СОДЕРЖИМОГО УСЛУГ ИЛИ ИНЫХ МАТЕРИАЛОВ, К КОТОРЫМ БЫЛ ПОЛУЧЕН ДОСТУП С ПОМОЩЬЮ УСЛУГ.
	4.2 При любых обстоятельствах ответственность «Базальт СПО» в соответствии со статьей 15 Гражданского кодекса России ограничена стоимостью Сертификата, по которому были оказаны Услуги, в отношении которых возникло требование, в течение шести месяцев, предшествующих возникновению требования.
	4.3 «Базальт СПО» имеет право (но не чаще, чем раз в полгода) вносить изменения в настоящие Правила с предварительным уведомлением Пользователя о таковых изменениях через Портал сопровождения за 30 календарных дней до вступления изменений в силу. Продолжение использования Услуг означает согласие Пользователя с новой редакцией Правил.


