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1О компании 
 

I VA Technol ogi es  — российск ий бренд т елек оммуник ационног о оборудования 
и прог раммног о обеспечения,  выпуск аемог о ГК «ХайТэк ».  Ст рат ег ическ ая 
цель соз дания произ водст венног о направления в сост аве ГК – обеспечение 
пот ребност и российск их предприят ий и орг аниз аций в дост упности 
к ачест венной,  без опасной и непрерывной связ и в условиях санк ционной 
полит ик и ряда ст ран в от ношении РФ.  

 
С 2016 г .  вендор объединил усилия лучших раз работ чик ов,  инженеров и 
исследоват елей.  Консолидировав научно- исследоват ельск ие,  
т ехнолог ическ ие к омпет енции в от раслях мик роэлек т роник и,  прик ладной 
мат емат ик и,  радиофиз ик и и радиот ехник и к омпания осущест вляет  выпуск  
продук т овых линеек ,  вк лючающих полнофунк циональную плат форму для 
видеок онференцсвяз и I VA MCU,  I P-  т елефоны,  мобильную радиост анцию 
подз емной связ и I VA- U.  

 

Решения I VA Technol ogi es полност ью основаны на от ечест венной 
мног ок омпонент ной баз е и соот вет ст вуют  т ребованиям ФСТЭК России,  
Минк омсвяз и и друг их к онт ролирующих орг анов.  Продук т овые линейк и I VA 
поз воляют  выст раиват ь без опасную и высок опроиз водит ельную ИТ-
инфраст рук т уру раз личных масшт абов – начиная от  небольшог о офиса и 
з ак анчивая к рупными к орпорат ивными решениями с цент рами обработ к и  
данных.  По версии рейт инг овог о аг ент ст ва RAEX ( «Эк сперт  РА») ,  к омпания 
«ХайТэк » входит  в 50 к рупнейших ИТ- к омпаний России.  

 

I VA Technol ogi es предст авляет  эк сперт ные услуг и для Парт неров .  
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2Сервисная служба 
IVA Technologies 

I VA Technol ogi es предост авляет  единую службу диспет чериз ации по 
всем продук т ам.  Зарег ист рироват ь з аявк у можно по следующим к аналам 
связ и:  

По элек т ронной почт е:  suppor t @i va-

t ech. r u Через  веб- порт ал:  

ht t ps: / / suppor t . i va- t ech. r u 

Ут очнит ь ст ат ус обращения можно по т елефону:  +7 ( 495)  134-

66- 77 ( доб.  5)  в рабочие дни с 10: 00 до 18: 30 ( по 

Моск овск ому времени)  

 

I VA Technol ogi es предост авляет  Парт нёрам к руг лосут очный дост уп к  порт алу 
сервисной службы I VA Technol ogi es ( ht t ps: / / suppor t . i va- t ech. r u) .  

Порт ал располаг ает  следующими 

воз можност ями:   

 
Выг руз к а последних док умент ов и версий ПО;  

Соз дание з апросов на уст ранение инцидент ов и 

к онсульт аций;  Проверк а сост ояния т ек ущих к ейсов.  

 

3Сервисные услуги 
IVA Technologies 

I VA Technol ogi es предлаг ает  наиболее распрост ранённые сервисные услуг и 
для Парт нёров,  обладающих ст ат усом «Зарег ист рированный»,  
«Серт ифицированный» и «Эк сперт ».  Парт нерск ий сервис раз деляет ся на два 
пак ет а услуг .  Сравнит ельная информация ук аз ана в т аблице ( Таблица 8) .  

В случае пот ребност и в друг их услуг ах необходимо связ ат ься с менеджером 
сервисной службы I VA Technol ogi es .  По друг им вопросам,  в част ност и 
эск алации з аявк и использ уйт е т от  же к онт ак т .  

Федоров Владимир – Менеджер службы сервиса I VA 

Technol ogi es v_f edor ov@i va. r u  

+7 ( 495)  134- 66- 77 ( доб.  440)  
 

mailto:support@iva-tech.ru
mailto:support@iva-tech.ru
mailto:v_fedorov@iva.ru
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3. 1.  «Предост авление к онсульт аций» 
I VA Technol ogi es раз деляет  услуг у «Предост авление к онсульт аций» на 
две сост авляющие,  а именно:  
 

Таблица 1 

 
 
 
 
 
 

 
Обязанности Партнера и ог раничения в рамках 
предоставления услуг и «Предоставление 
консультаций» 

3. 1. 1Предост авление к онсульт аций,  связ анных с из менением 
сущест вующег о проек т ног о решения,  обучением сот рудник ов 
Парт нера,  а т ак же предост авлением услуг  шеф- монтажа,  написанием 
инст рук ций под к онк рет ные т ребования и друг ие услуг и,  не 
от носящиеся к  сервисным,  не входят  в объем услуг и 
«Предост авление к онсульт аций».  

3. 1. 2Парт неры I VA Technol ogi es обяз аны предост авлят ь к онечным 
польз оват елям услуг и первог о и вт орог о уровня.  К ним от носят ся:  
выполнение работ  на т еррит ории Зак аз чик а,  сбор диаг ност ическ ой 
информации,  уст ранение инцидент ов,  сог ласно своему уровню 
з наний,  уст ановк а обновлений,  модерниз ация прог раммног о 
обеспечения,  из менение парамет ров сист емы,  з амена вышедшег о из  
ст роя оборудования,  а т ак же предост авление эк сплуат ационных 
к онсульт аций и друг ие работ ы первог о/ вт орог о уровня.  Определение 
от ношения обращения к  первому/  вт орому уровню находит ся на 
ст ороне I VA Technol ogi es.  

3. 1. 3I VA Technol ogi es может  объявит ь нек от орые версии Сист емы,  либо  
определенные 
модели уст ройст в -  снят ыми с т ехническ ог о обслуживания.  Парт нер 
может  з айт и на веб- сайт  в раз дел для Парт неров,  чт обы 
оз нак омит ся с уведомлениями о прек ращении поддержк и ( i va-
t ech. r u) .  В случае наст упления срок а снят ия с  т ехническ ог о 
обслуживания к онк рет ной версии Сист емы,  либо определенной 
модели,  услуг а «Предост авление к онсульт ации» не предост авляет ся.  
Для воз обновления услуг и «Предост авление к онсульт ации» 
необходимо уст ановит ь новую версию прог раммног о обеспечения 
и/ или произ вест и модерниз ацию оборудования.  

3. 1. 4Услуг а «Предост авление к онсульт аций» не предост авляет ся в случае 
самост оят ельног о из менения к ода прог раммног о обеспечения I VA 
Technol ogi es .  Любые из менения в к оде прог раммног о обеспечения 
мог ут  произ водит ь т ольк о сот рудник и I VA Technol ogi es .  Так же 
услуг а «Предост авление к онсульт аций» не предост авляет ся в случае 
вмешат ельст ва в к онфиг урационные файлы,  не предусмот ренные/ не  
описанные в док умент ации,  или без  предварит ельной к онсульт ации 
со специалист ами I VA Technol ogi es и,  в т ом числе,  получения от  
них одобрения на внесение данных из менений.  

3. 1. 5 Парт нер обяз ан в к рат чайшие срок и предост авлят ь 

Наименование подуслуг и Описание 

Предост авление 
эк сперт ных 
к онсульт аций 

•  Ут очнение функ ций и воз можност ей Сист емы;  

•  Консульт ации по вопросам эк сплуат ации Сист емы.  

Предост авление 
док умент ации 

•  Предост авление инст рук ций I VA Technol ogi es  
( инст рук ции польз оват еля,  инст рук ции по 
инст алляции и 
инст рук ции по админист рированию сист ем I VA 
Technol ogi es)  
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ут очняющие от вет ы по з адаче,  в рамк ах  услуг и
 " Предост авление к онсульт аций" .  Если
 информация не будет  предост авлена в т ечение 5 
( пят и)  к алендарных дней,  т о з адача будет  з ак рыт а .  

3. 1. 6 После решения з адачи Парт нер обяз ан оповест ит ь I VA 
Technol ogi es о сог ласии или несог ласии с предложенным решением.  
В случае сог ласия Парт нера с предложенным решением з адача 
з ак рывает ся сот рудник ом службы поддержк и,  в случае не 
предост авления от вет а,  з адача з ак рывает ся в т ечение 3 ( т рех)  
дней к алендарных дней.  

3. 1. 7 Парт нер при подаче обращений обяз ан придерживат ься правила – 
одному обращению соот вет ст вует  одно т ребование о выполнении услуг ,  
связ анных с функ ционированием и эк сплуат ацией к омпонент ов сист емы 
I VA Technol ogi es.   

Условия взаимодействия 
3. 1. 8 Сот рудник и Парт нера при раз мещении обращения обяз аны подробно 

из ложит ь  
сут ь з апроса,  ук аз ав,  к ак ие дейст вия произ водились до момент а 
обращения и к ак ая информация предост авлялась Зак аз чик у.  В случае 
воз ник новения необходимост и у I VA Technol ogi es в предост авлении 
дополнит ельной информации,  вк лючая от чет ы или иные док умент ы,  
сот рудник и Парт нера обяз аны предост авит ь данную информацию в 
минимально воз можный срок .  Информация должна быт ь предост авлена 
посредст вом элек т ронной почт ы или через  веб- порт ал.  

3. 2.  «Уст ранение неисправност ей» 
I VA Technol ogi es раз деляет  услуг у «Уст ранение неисправност ей» на две 
сост авляющие,  а именно:  

Таблица 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Обязанности Партнера и ог раничения в рамках 
предоставления услуг и «Устранение 
неисправностей» 

3. 2. 1Партнеры возвращают  все неисправные детали на ск лад I VA 
Technol ogi es не позднее 20 к алендарных дней.  При дост авк е дет алей 
Парт нер обяз ан соблюдат ь правила упак овк и дет алей,  чт обы из бежат ь 
повреждений при т ранспорт ировк е.  Зат рат ы на дост авк у неисправных 
дет алей лежат  на ст ороне Парт нера.  Переданные к омпонент ы сист емы 
переходят  в собст венност ь I VA Technol ogi es .  Если по ист ечении 
данног о срок а дет али не были получены I VA Technol ogi es ,  т о I VA 
Technol ogi es выст авляет  Парт неру  счет  з а невоз вращённые 
неисправные к омпонент ы по дейст вующей на данный момент  в I VA 

Наименование подуслуг и Описание 

Уст ранение инцидент ов  •  Выдача рек омендаций либо инст рук ций для 
раз решения к онк рет ног о инцидент а;  

•  Восст ановление работ оспособност и к омпонент ов 
Сист емы;  

•  Инцидент ное из менение высок оуровневых 
наст роек ,  недост упных сот рудник ам 
Парт нера.  Замена к омпонент ов 

Сист емы 
•  Предост авление и от правк а исправных дет алей.  

Предост авляет ся в т ом случае,  если сот рудник и I VA 
Technol ogi es  в рез ульт ат е диаг ност ическ их работ  
определят ,  чт о к омпонент  являет ся дефек т ным.  
От правк а осущест вляет ся на следующий рабочий день 
со ск лада I VA Technol ogi es .  I VA Technol ogi es  
может  от правит ь к ак  новые,  т ак  и 
от ремонт ированные дет али.  Данный срок  
г арант ирован при подаче з аявк и и подт верждении 
неисправност и сот рудник ами I VA Technol ogi es  до 
15: 00 т ек ущег о дня,  по моск овск ому времени.   
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Technol ogi es цене новог о к омпонент а.  
3. 2. 2В случае,  если неисправная дет аль будет  имет ь приз нак и физ ическ ог о 

повреждения либо следы самост оят ельног о ремонт а,  Парт неру будет  
выст авлен счет  на оплат у детали по действующей на данный момент  в 
I VA Technol ogi es цене новог о к омпонента.  

3. 2. 3 Расходные мат ериалы не подлежат  з амене.  

3. 2. 4 Парт неры I VA Technol ogi es обяз аны предост авлят ь к онечным 
польз оват елям услуг и первог о и вт орог о уровня.  К ним от носят ся:  
выполнение работ  на т еррит ории Зак аз чик а,  сбор диаг ност ическ ой 
информации,  уст ранение инцидент ов,  сог ласно своему уровню з наний,  
уст ановк а обновлений,  модерниз ация прог раммног о обеспечения,  
из менение парамет ров сист емы,  з амена вышедшег о из  ст роя 
оборудования,  а т ак же предост авление эк сплуат ационных к онсульт аций 
и друг ие работ ы первог о/ вт орог о уровня.  Определение от ношения 
обращения к  первому/  вт орому уровню находит ся на ст ороне I VA 
Technol ogi es .  При пост уплении обращения первог о/ вт орог о уровня 
сот рудник и I VA Technol ogi es уведомят  з арег ист рировавшег о обращение 
сот рудник а Парт нера.  Работ ы по обращению мог ут  быт ь 
приост ановлены.  

3. 2. 5 Для обеспечения без от к аз ност и подсист ем I VA Technol ogi es 
Парт нер обяз ует ся 
выполнят ь  т ребования к  внешней инфраст рук т уре,  ук аз анные в 
док умент е «Требования к  внешней инфраст рук т уре».  В случае 
невыполнения т ребований произ водит ель I VA Technol ogi es не несет  
от вет ст венност ь з а воз ник новение инцидент ов.  Решение инцидент ов 
будет  произ водит ься з а дополнит ельные средст ва.  

3. 2. 6I VA Technol ogi es может  объявит ь нек от орые версии Сист емы,  либо 
определенные модели уст ройст в -  снят ыми с т ехническ ог о 
обслуживания.  Парт нер может  з айт и на веб- сайт  в раз дел для 
Парт неров,  чт обы оз нак омит ся с уведомлениями о прек ращении 
поддержк и ( i va- t ech. r u) .  В случае наст упления срок а снят ия с  
т ехническ ог о обслуживания к онк рет ной версии Сист емы,  либо 
определенной модели,  услуг а «Уст ранение неисправност ей» не 
предост авляет ся.  Для воз обновления услуг и «Уст ранение 
неисправност ей» необходимо уст ановит ь новую версию прог раммног о 
обеспечения и/ или произ вест и модерниз ацию оборудования.  

3. 2. 7Услуг а «Уст ранение неисправност ей» не предост авляет ся в случае 
самост оят ельног о из менения к ода прог раммног о обеспечения I VA 
Technol ogi es .  Любые из менения в к оде прог раммног о обеспечения 
мог ут  произ водит ь т ольк о сот рудник и I VA Technol ogi es .  Так же услуг а 
«Уст ранение неисправност ей» не предост авляет ся в случае 
вмешат ельст ва в к онфиг урационные файлы,  не предусмот ренные/ не  
описанные в док умент ации,  или без  предварит ельной к онсульт ации со 
специалист ами I VA Technol ogi es и,  в т ом числе,  получения от  них  
одобрения на внесение данных  из менений.  

3. 2. 8 I VA Technol ogi es не несет  от вет ст венност и перед Парт нером в 
случае нарушения 
работ оспособност и Сист емы,  к от орые воз ник ли в рез ульт ат е:  

воз дейст вия вредоносных прог рамм;  

функ ционирования смежных сист ем,  выходящих з а 

рамк и их нормальной работ ы;  

несовмест имост и обслуживаемой Сист емы и смежных 

сист ем;  дейст вий сот рудник ов Зак аз чик а,  вк лючая 

следующие дейст вия,  но не ог раничиваясь ими:  

( a)  дейст вия,  нарушающие правила 

эк сплуат ации сист емы I VA Technol ogi es;  
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( b)  дейст вия,  связ анные с 

несанк ционированным вск рыт ием ( ремонт ом)  

элемент ов сист емы I VA Technol ogi es;  

( c)  дейст вия,  в рез ульт ат е к от орых причиняют ся 

механическ ие повреждения элемент ам сист емы I VA 

Technol ogi es;  

( d)  дейст вия т рет ьих лиц;  

( e)  проблемы с элек т ропит анием.  

воз ник новения помех,  ошибок ,  з адержек ,  сбоев,  

перерывов в ок аз ании услуг  связ и инт ернет -

провайдерами,  либо сбои/  помехи на сет и 

Зак аз чик а;  

не выполнения т ребований произ водит елей 

Сист емы ( «Требования к  внешней 

инфраст рук т уре помещения нахождения 

к омпонент ов Сист емы I VA Technol ogi es»)  
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3. 2. 8. 1.  Парт нер обяз ует ся оплат ит ь работ ы по уст ранению инцидент а,  
выз ванног о выше-  

ук аз анными причинами,  по т арифам,  уст ановленным для дополнит ельных 
работ .  

3. 2. 9Парт нер обяз ан в к рат чайшие срок и предост авлят ь ут очняющие от вет ы 
по з адаче,  в рамк ах услуг и " Уст ранение неисправност ей" .  Если 
информация не будет  предост авлена в т ечение 5 ( пят и)  к алендарных 
дней,  т о з адача будет  з ак рыт а.  

3. 2. 10 После решения з адачи Парт нер обяз ан оповест ит ь I VA 
Technol ogi es о сог ласии или несог ласии с предложенным решением.  В 
случае сог ласия Парт нера с предложенным решением з адача 
з ак рывает ся сот рудник ом службы поддержк и,  в случае не 
предост авления от вет а,  з адача з ак рывает ся в т ечение 3 ( т рех)  дней 
к алендарных дней.  

3. 2. 11 Парт нер при подаче обращений обяз ан придерживат ься правила – 
одному обращению соот вет ст вует  одно т ребование о выполнении услуг ,  
связ анных с функ ционированием и эк сплуат ацией к омпонент ов сист емы 
I VA Technol ogi es .  В случае воз ник новения у  Парт нера новых
 т ребований при решении з адачи от к рывают ся новые.  

 

Условия взаимодействия 

3. 2. 12 Диаг ност ическ ую информацию предост авляют  Парт неры I VA 
Technol ogi es.  

В случае необходимост и сот рудник и I VA Technol ogi es ост авляют  з а 
собой право в т ребовании проведения самост оят ельной  удаленной 
диаг ност ик и.  Парт нер обяз ан предост авит ь удаленный дост уп к  
Сист еме.  

3. 2. 13 Сот рудник и Парт нера при раз мещении обращения обяз аны подробно 
из ложит ь сут ь з апроса,  ук аз ав,  к ак ие дейст вия произ водились до 
момент а обращения и к ак ая информация предост авлялась Зак аз чик у.  В 
случае воз ник новения необходимост и у I VA Technol ogi es в 
предост авлении дополнит ельной информации,  вк лючая от чет ы или иные 
док умент ы,  сот рудник и Парт нера обяз аны предост авит ь данную 
информацию в минимально воз можный срок .  Информация должна быт ь 
предост авлена посредст вом элек т ронной почт ы или через  веб- порт ал.  

3. 2. 14 По т ребованию I VA Technol ogi es Парт нер обяз ан в 
к рат чайшие срок  предост авит ь информацию,  связ анную с работ ой 
смежных сист ем,  либо т рет ьих ст орон.  Данная информация  необходима
 для уст ранения инцидент ов.  Время,
 пот раченное Парт нером на предост авление информации,  не 
учит ывает ся в целевых пок аз ат елях,  ук аз анных в т аблице №6  

3. 3.  «Предост авление обновлений ПО» 

I VA Technol ogi es раз деляет  услуг у «Предост авление обновлений ПО» на две 
сост авляющие,  а именно:  

Таблица 3
 

Наименование подуслуг и Описание 

Минорная версия ПО •  Предост авление новых минорных версий 
прог раммног о обеспечения I VA Technol ogi es ,  
к от орые вк лючают  из менения,  связ анные с 
опт имиз ацией ПО и исправлением ошибок .  

Мажорная версия ПО •  Предост авление новых версий прог раммног о 
обеспечения I VA Technol ogi es ,  в к от орых 
осущест вляют ся из менения ПО I VA Technol ogi es ,  
связ анные с добавлением новой функ циональност и 
и/ или з начит ельными из менениями архит ек т уры.  
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Обязанности Партнера и ог раничения в рамках 
предоставления услуг и «Предоставление обновлений 
ПО» 

3. 3. 1.  I VA Technol ogi es рег улярно размещает  файлы обновлений на веб-
портале.  
Все выпуск аемые обновления вк лючают  информацию об из менениях  либо 
исправлениях.  Сот рудник и Парт нера несут  от вет ст венност ь з а 
от слеживание новых минорных и мажорных версий ПО,  к от орые 
предост авляет  I VA Technol ogi es .  В случае,  если обновление будет  
связ ано с уст ранением к рит ичной неисправност и,  т о Парт нер обяз ан 
своевременно уст ановит ь ег о на Сист ему.  

3. 3. 2.  Партнеры I VA Technol ogi es обязаны предоставлять к онечным 
пользователям услуг и первог о и вт орог о уровня.  К ним от носят ся:  
выполнение работ  на т еррит ории Зак аз чик а,  сбор диаг ност ическ ой 
информации,  уст ранение инцидент ов,  сог ласно своему уровню з наний,  
уст ановк а обновлений,  модерниз ация прог раммног о обеспечения,
 из менение парамет ров  сист емы,  з амена 
 вышедшег о из  ст роя оборудования,  а т ак же предост авление 
эк сплуат ационных к онсульт аций и друг ие работ ы первог о/ вт орог о 
уровня.  Определение от ношения обращения к  первому/  вт орому уровню 
находит ся на ст ороне I VA Technol ogi es .  При пост уплении обращения
 первог о/ вт орог о уровня сот рудник и I VA Technol ogi es 
 уведомят  з арег ист рировавшег о обращение сот рудник а Парт нера.  Работ ы 
по обращению мог ут  быт ь приост ановлены.  

3. 3. 3.  I VA Technol ogi es может  объявить нек оторые версии Системы,  либо 
определенные модели устройств -  снятыми с техническ ог о 
обслуживания.  Партнер может  зайти на веб- сайт  в раздел для 
Партнеров,  чтобы ознак омится с уведомлениями о прек ращении 
поддержк и ( i va- t ech. r u) .  В случае наступления срок а снятия с 
техническ ог о обслуживания к онк ретной версии Системы,  либо 
определенной модели,  услуг а «Предоставление обновлений ПО» не 
предоставляется.  Для возобновления услуг и «Предоставление 
обновлений ПО» необходимо установить новую версию прог раммног о 
обеспечения и/ или произ вест и модерниз ацию оборудования.  

3. 3. 4.  Услуг а «Предост авление обновлений ПО» не предост авляет ся в 
случае самост оят ельног о изменения к ода прог раммног о обеспечения I VA 
Technol ogi es.  Любые изменения в к оде прог раммног о   обеспечения   
мог ут    производить   тольк о   сотрудники I VA Technol ogi es.  Так же 
услуг а «Предоставление обновлений ПО» не предоставляется в случае 
вмешательства в конфиг урационные файлы,  не предусмотренные/ не 
описанные в документации,  или без  предварительной к онсультации со 
специалистами I VA Technol ogi es и,  в т ом числе,  получения от  них 
одобрения на внесение данных изменений.  

3. 3. 5.  Парт нер обяз ан в к рат чайшие срок и предост авлят ь ут очняющие 
от вет ы по з адаче,  в рамк ах услуг и " Предоставление обновлений ПО" .  
Если информация не будет  предоставлена в течение 5 ( пяти)  
календарных дней,  то задача будет  закрыта.  

3. 3. 6.  После решения з аявк и Парт нер обяз ан оповест ит ь I VA 
Technol ogi es о сог ласии или несог ласии с предложенным решением.  В 
случае сог ласия Парт нера с предложенным решением з адача з ак рывает ся
 сот рудник ом службы поддержк и,  в случае не предост авления 
от вет а,  з адача з ак рывает ся в течение 3 ( т рех)  дней к алендарных 
дней.  

3. 3. 7.  Парт нер при подаче обращений обяз ан придерживат ься правила – 
одному обращению соответствует одно требование о выполнении услуг ,  
связанных с функ ционированием и эк сплуатацией компонентов системы I VA 
Technol ogi es.  В случае возникновения у Партнера новых требований при 
решении задачи открываются новые.  

Условия взаимодействия 

3. 3. 8 Сот рудник и I VA Technol ogi es предост авляют  файлы обновлений.  Данная 
информация предоставляется в виде ссылок  на ск ачивание пак етов 
обновлений ПО.  Так же обновления рег улярно размещаются на портале I VA 
Technol ogi es .  Сотрудник и Партнеров сог ласовывают с к онечным 



 

Зак азчик ом время проведения работ  и доводят  сведения о затронутых 
сервисах.  После сог ласования времени сотрудник и Партнера производят  
установк у пак етов обновлений на системах к онечног о Зак азчик а.  
Сотрудник и Партнера в процессе установк и обновлений должны 
придерживаться процедур,  прописанных в док ументации к  Системам I VA 
Technol ogi es.  
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3. 3. 9 Сот рудник и Парт нера при раз мещении обращения обяз аны подробно 
из ложит ь сут ь з апроса,  ук аз ав,  к ак ие дейст вия произ водились до момент а 
обращения и к ак ая информация предост авлялась Зак аз чик у.  В случае 
воз ник новения необходимост и у I VA Technol ogi es в предост авлении 
дополнит ельной информации,  вк лючая от чет ы или иные док умент ы,  
сот рудник и Парт нера обяз аны предост авит ь данную информацию в минимально 
воз можный срок .  Информация должна быт ь предост авлена посредст вом 
элек т ронной почт ы или через  веб- порт ал.  

 

4Описание приоритетов 
для  инцидентов 

 
Сот рудник и Партнера при подаче з адачи обяз аны обоз начит ь «Влияние» и 
«Срочност ь» 
инцидент а,  либо друг ог о т ипа з апроса,  сог ласно следующим ранжированным 
парамет рам в порядк е увеличения важност и ( Таблица 4)  и ( Таблица 5)  
Если данные не будут  предост авлены,  т о сот рудник и I VA Technol ogi es 
самост оят ельно к лассифицирует  неполадк и,  о к от орых сообщает  Парт нер.  

В т аблице ( Таблица 4)  ук аз аны к рит ерии парамет ра «Влияние»  

 
Крит ерий 

Таблица 4 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

В т аблице ( Таблица 5)  ук аз аны к рит ерии парамет ра 
«Срочност ь» 

 
Таблица 5 

 

Срочност ь  Крит ерий 

Срочно Требует ся мак симально быст рое начало работ  по з адаче.  
Сит уация не может  находит ься продолжит ельное время в 
очереди.  Требует ся решение з адачи к ак  можно ск орее  

Влияние  

Низ к ое Функ ционирование к омпонент ов Сист емы не 
нарушено.  Распрост раняет ся на следующее:  
•  Предост авление к онсульт аций;  
•  Предост авление док умент ации;  
•  Предост авление ссылк и на пак ет ы обновлений;  
•  Уст ранение орфог рафическ их ошибок  в т ек ст е,  

наз ваниях раз личных раз делов и меню 
прог раммног о обеспечения;  

•  Друг ие нез начит ельные ошибк и.  
Среднее Не работ ает  менее 50% функ ций Сист емы I VA Technol ogi es .  

Основные функ ции сист емы работ ают  в нормальном режиме.  
Значит ельно сниз и-  лась произ водит ельност ь Сист емы.  

Высок ое Не работ ает  от  50% до 75% функ ций Сист емы I VA 
Technol ogi es .  Инцидент  ок аз ывает  высок ий уровень 
воз дейст вия на бизнес Зак аз чик а.  Основная з аявленная 
функ циональност ь решения I VA выполняет ся со 
з начит ельными ог раничениями.  Нормальная 
работ оспособност ь не может  быт ь восст ановлена силами 
Парт нёра.  Крит ическ ое Не работ ает  от  75% до 100 % функ ций Сист емы I VA 
Technol ogi es .  Основная з аявленная функ циональност ь 
решения I VA полност ью недост упна,  и нет  воз можност и 
использ оват ь рез ервную схему.  Сервис полност ью 
неработ оспособен,  чт о ок аз ывает  к рит ическ ое воз дейст вие 
на биз нес Зак аз чик а.  Работ оспособност ь не может  быт ь 
восст ановлена силами Парт нера.  
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Не срочно Задача может  
находит ься времени 
реак ции.  

в очереди для ожидания ст андарт но
г о 



14 СЕРВИСНЫЕ УСЛУГИ IVA TECHNOLOGIES 
 

5Целевые показатели 
времени реакции 

Время реак ции на з апрос т ехническ ой поддержк и – время,  прошедшее с 
момент а фак т ическ ог о пост упления элек т ронног о письма,  т елефонног о 
выз ова или рег ист рации з апроса через  Порт ал ( сообщение польз оват еля об 
инцидент е или пост упление вопроса)  до момент а наз начения от вет ст венног о 
сот рудник а I VA Technol ogi es .  В т аблице ( Таблица 
6)  ук аз аны к рит ерии парамет ра «Срочност ь» 

Таблица 6 

 
 
 

6Перечень систем, 
на которые 
распространяется 
настоящий документ 

Настоящее сог лашение об уровне услуг  распространяется на 
подсистемы I VA Technol ogi es ,  ук азанные в таблице ( Таблица 7)  

Таблица 7 

Крат к ое наименование 
Сист емы 

Полное наименование Сист емы 

ВКС Видеок онференцсвяз ь I VA MCU 

Телефон I P- т елефон I VA 

7Уровни сервисных услуг 
IVA Technologies 

 

Срочно Не срочно 

4 
часа 

8 
часов 

 

 
Время реак ции 
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I VA Technol ogi es предост авляет  Парт нерам два пак ет а услуг  для Прог раммног о 
обеспечения I VA Technol ogi es и Прог раммно- аппарат ног о к омплек са I VA 
Technol ogi es.  

Подробности ук азаны в таблице ( Таблица 8)  
Таблица 8 

 
 Пак ет  услуг  для 

Прог раммног о обеспечения 
I VA Technol ogi es 

Пак ет  услуг  для 
Прог раммно- аппарат ног о 

к омплек са I VA Technol ogi es 
Горячая линия Приём и рег ист рация 

обращений 24х7 24х7 

Предост авление 
Консульт аций 

Предост авление эк сперт ных 
к онсульт аций 

Да Да 

Предост авление 
док умент ации  

Да Да 

Уст ранение 
Неисправност ей 

Уст ранение инцидент ов  Да Да 

Замена к омпонент ов  Нет  8 x 5 x NBD 

Предост авление 
обновлений 

Мажорная версия ПО Да Да 

Минорная версия ПО Да Да 

  
*  -  8 x 5 x NBD оз начает  предост авление и от правк у исправных дет алей.  
Предост авляет ся в т ом случае,  если сот рудник и I VA Technol ogi es в 
рез ульт ат е диаг ност ическ их работ  определят ,  чт о к омпонент  являет ся 
дефек т ным.  От правк а осущест вляет ся на следующий рабочий день со ск лада 
I VA Technol ogi es.  I VA Technol ogi es может  от правит ь к ак  новые,  т ак  и 
от ремонт ированные дет али.  Данный срок  г арант ирован при подаче з аявк и и 
подт верждении неисправност и сот рудник ами I VA Technol ogi es до 15: 00 
т ек ущег о дня,  по моск овск ому времени.  



 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

www. i va-
t ech. r u 

+7 495 134-
66- 77 

i nf o@i va-
t ech. r u 

109316,  Моск ва 
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