
 

 

СОГЛАШЕНИЕ 

об уровне обслуживания (SLA) 
 

 
Термины и определения 

SLA (Service Level Agreement, «соглашение об уровне обслуживания») — это 
формальное соглашение поставщика услуг и заказчика, которое определяет условия, при 

которых предоставляется сервис. 
Исполнитель — это лицо или организация, которая выполняет какое-либо действие, 

работу или обязательство в соответствии с официальным документом 
ТП – техническая поддержка 

Заказчик — это физическое или юридическое лицо, которое инициирует выполнение 
определённых работ, услуг или производства продукции и несёт финансовую 

ответственность за их реализацию. 
Обращение (инцидент) — официальное обращение или запрос Заказчика, поданный 

через установленные каналы коммуникации. 

Консультационные услуги —   деятельность специалиста, направленная на 
предоставление экспертных знаний, аналитики и рекомендаций для решения на 

официальное обращение или запрос  
Официальные каналы связи (формальные коммуникации) — это каналы, по которым 

передаётся информация о целях, политике и процедурах организации. 
Время реакции (отклика) — Период времени, затрачиваемый на обработку обращения от 

регистрации до передачи первичных инструкций сотруднику технической поддержки. 
Время решения — Период времени, исчисляемый с момента регистрации обращения до 

момента восстановления нормального функционирования системы или до предоставления 
альтернативного решения/рекомендаций и последующего закрытия обращения. 

Рабочие часы — График работы службы технической поддержки, представленный в 
разделе 3, подлежит строгому соблюдению. 

Технический перерыв - период времени, в течение которого не гарантируется 
функционирование объектов Услуги (Информационные системы, ПО, оборудование), 

вследствие возможного проведения регламентных и технических работ. Период 

технического обслуживания не входит в период функционирования. Период технического 
обслуживания размещается посредством публикации соответствующей информации на 

официальном веб-сайте benza.ru в разделе «Техническая поддержка».  
Профилактические работы — комплекс профилактических (регламентных) работ по 

поддержанию исправного состояния оборудования, сети, инженерных систем и 
инфраструктуры Исполнителя. Период технического обслуживания размещается 

посредством публикации соответствующей информации на официальном веб-сайте benza.ru 
в разделе «Техническая поддержка».   

Экстренные (внеплановые) работы — комплекс работ по экстренному техническому 
обслуживанию, связанных с глобальными рисками для систем информационной 

безопасности и непрерывности бизнеса. 
Аварийно-восстановительные работы — комплекс внеплановых работ, которые 

проводятся, в случаях периодически возникающих прерываний в оказании Услуги или в 
случаях существенных ухудшений параметров качества, которые могут привести к 

прерыванию оказания Услуги. Время перерыва равно фактическому времени выявления 

неисправности и восстановления функционирования Услуги. 
Тикет-система — это инструмент для управления запросами и обращениями 

пользователей (клиентов или сотрудников компании). Она фиксирует каждое обращение и 
присваивает ему уникальный идентификатор — тикет (от англ. ticket — «билет») 



 

 

Логи (от англ. logs) в программировании — это записи событий и сообщений, создаваемые 

программой или системой во время её работы.  
Эскалация (от англ. escalation, букв. «восхождение с помощью лестницы») —

 постепенное увеличение, усиление, расширение чего-либо. 
Level — уровень 

Релиз (от английского release — «выпускать») — выпуск окончательной, готовой для 
использования версии программного продукта или обновления для него.  

FAQ (F.A.Q.) расшифровывается как «Frequently Asked Questions» — «часто 
задаваемые вопросы».  

 
1. Общие положения 

1.1. Настоящий SLA определяет обязательства Исполнителя — Службы технической 
поддержки АО «ПЕНЗАСПЕЦАВТОМАШ» — по оказанию услуг поддержки Заказчикам и 

Партнёрам на основании действующего между сторонами договора. 
1.2. Поддержка предоставляется исключительно для обновлённых (поддерживаемых) 

версий программного обеспечения и оборудования, для которых у Заказчика оформлена 

подписка или договор на техническую поддержку. 
1.3. Положения настоящего SLA являются неотъемлемой частью договора между 

Сторонами; при противоречиях приоритет имеет основной договор, если иное не 
согласовано письменно. 

1.4. Все обращения Заказчика, в обязательном порядке, должны подаваться утвержденным 
способом (номера специалистов техподдержки размещены на веб-сайте benza.ru в разделе 

«Техническая поддержка»). 
1.5. Для идентификации Заказчику при обращении в обязательном порядке необходимо 

сообщить информацию, указанную при заключении Договора на оказание Услуги, а 
именно:  

• Договор (номер, дата заключения)  

• Наименование организации 

• ФИО, e-mail, телефон обратившегося лица. 

• подробное описание Инцидента с объективными данными контроля (логи, отчеты об 

ошибках, графические пояснения в форматах .jpg/.gif/.png); 
В случае если информация, переданная Заказчиком, не соответствует действительности 

(данные не совпадают), Исполнитель вправе отказать в обслуживании и в обработке 

обращения Заказчика.   
 

2. Режим работы. Каналы связи. 
2.1. Время часовой зоны режима работы: Московское  

2.2. Рабочее время Службы технической поддержки: 
— Рабочие дни: 08:30 — 17:00. 

— Вне рабочего времени: 17:00 — 21:00 — обращения фиксируются и при возможности 
обрабатываются приоритетно. 

— Выходные и праздничные дни: 09:00 — 17:00 — обработка ограниченная; критичные 
обращения фиксируются и обрабатываются в приоритетном порядке. 

2.3. Для официальных обращений предусмотрены следующие каналы коммуникации: 
электронная почта, система обработки заявок, телефонная связь и мессенджеры. 
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3. Классификация. Уровни поддержки 

3.1. Все обращения регистрируются в тикет-системе без предварительного приоритета. 
Исполнитель подтверждает получение и связывается с Заказчиком в течение 8 рабочих 

часов для уточнения вопроса и присвоения окончательного приоритета 
(критический/оперативный/стандартный). Сроки решения по приоритетам начинают 

исчисляться с момента присвоения. При наличии однозначных доказательств критичности 
приоритет может быть назначен сразу. При отказе Заказчика предоставить данные по 

обращению, обращение остаётся в статусе уточнения. 
3.2. Классификации обращений 

3.2.1. Критический приоритет (полная потеря ключевой функциональности или массовый 
отказ). 

Время решения: при отсутствии доработок — не более 5 (Пяти) рабочих часов с момента 
классификации обращения. При наличии технической возможности обращение будет 

урегулировано в кратчайшие сроки. 
3.2.2. Оперативный приоритет (значительное ухудшение работы, ограничивающее 

функциональность). 

Время решения: при отсутствии доработок — не более 16 (Шестнадцати) рабочих часов. 
3.2.3. Стандартный приоритет (некритичные вопросы, консультации, не препятствующие 

эксплуатации продукта). 
Время решения: при отсутствии доработок — не более 24 (Двадцати четырех) рабочих 

часов. 

 Время реакции (ч.) Время решения (ч.) 

Без приоритета 8 - 

Критический приоритет - 5 

Оперативный приоритет - 16 

Стандартный приоритет - 24 

3.3. Обращения, требующие увеличенного/дополнительного времени решения: 

  • доработка/исправление программного кода и планирование релиза (зависит от объёма 
работ и загруженности отдела разработки); 

  • потребность в поставке/заказе/изготовлении запасных частей или комплектующих; 
  • интеграция с внешними сервисами или участие третьих сторон (ожидание 

ответов/исправлений от поставщиков); 
  • необходимость выезда на объект, согласования доступа и выполнения работ на месте; 

  • недостаток диагностической информации или отказ Заказчика предоставить 

доступы/логи; 
  • обстоятельства форс-мажора и организационные ограничения (природные катастрофы, 

перебои интернет-связи, задержки в логистике, временная недоступность ключевых 
специалистов, в том числе отпуск или болезнь). 

И другие обстоятельства, которые требуют дополнительного времени, превышающего 
типовые целевые сроки (п.3.2.) 

3.3.1. Исполнитель в письменной форме, не позднее чем через 8 (Восемь) рабочих часов с 
момента выявления необходимости продления срока, уведомляет Заказчика о причинах 

продления, о новых сроках и этапах выполнения работ. Окончательные сроки согласуются 
и фиксируются в рабочей переписке по каналам коммуникации (п.2.3.)   

3.3.2. Увеличение срока выполнения работ по основаниям, указанным в п. 3.3. не 
признаётся нарушением условий SLA при наличии документального подтверждения 

указанных оснований и при своевременном уведомлении Заказчика в порядке, 
установленном выше. 

3.4. Дистанционная поддержка. 



 

 

Описание: в рамках этой категории осуществляется решение по обращению посредством 

дистанционный подключения к оборудованию или серверу заказчика. 
Условия: дистанционный доступ осуществляется по согласованию и в рабочие часы 

(08:30—17:00).  
Специалист технической поддержки вправе отказать в дистанционном подключении, если 

оно не требуется или представляется нецелесообразным. 
3.5. Если при регистрации предоставлена неполная информация, обращение остаётся в 

статусе не классифицированного обращения до её получения — это может увеличить время 
решения вопроса до получения полной информации. 

3.6. Заказчики должны обладать базовыми навыками использования персонального 
компьютера и офисного программного обеспечения. В целях ускорения обработки 

обращений, Заказчикам рекомендуется следовать инструкциям специалистов ТП и 
предоставлять всю информацию, необходимую для оперативного и качественного оказания 

поддержки.  
3.7. Заказчикам рекомендуется ознакомиться с документами «Руководство оператора», 

размещенными на сайте benza.ru, «Руководство по эксплуатации» (входит в комплект 

поставки и передаётся в печатном виде при передаче оборудования). 
3.8. Исполнитель имеет право отказать в предоставлении услуги Заказчику в случае 

проявления им неадекватного поведения или общения, включая, но не ограничиваясь, 
оскорбления специалистов Исполнителя и использование ненормативной лексики. В целях 

повышения уровня профессиональной компетенции и обеспечения высокого качества 
обслуживания, все коммуникации фиксируются (аудио запись) и приобретают юридическую 

значимость. 
 

4. Процедура приема, обработки обращений. 
4.1. Регистрация обращения: при поступлении обращение фиксируется в CRM- документе, 

осуществляется классификация по категории, присваивается приоритет и назначается 
ответственный сотрудник. 

4.2. Первичный ответ: в рамках установленного времени реакции формируется 
подтверждение получения обращения и, при необходимости, запрос на предоставление 

дополнительной информации. 

4.3. Диагностический этап: выполнение первичных диагностических процедур, сбор логов 
и анализ данных, определение необходимости привлечения профильных специалистов или 

передачи обращения в отдел разработки. 
4.4. Процедура обработки обращений, поступивших в нерабочее время, включает 

фиксацию обращения и согласование времени для его решения в рамках рабочего 
времени. При наличии возможности и соответствующих ресурсов обработка обращения 

может быть выполнена незамедлительно. Для ускорения процесса решения может быть 
задействована телефонная связь или коммуникация через мессенджеры. 

4.5. В случае поступления обращения от Заказчика в последний час рабочего времени 
Исполнителя, если обработка данного обращения требует значительного объема времени, 

оно подлежит обязательной регистрации и последующей приоритетной обработке в течение 
первых рабочих часов следующего дня. 

4.6. Консультирование по вопросам, не входящим в сегмент SLA (соглашения об уровне 
обслуживания) 

Описание: Обращение касается вопросов, выходящих за рамки технической поддержки, 

включая общие вопросы программирования и проектирования систем автоматизации. Такие 
обращения передаются в соответствующие структурные подразделения. 

Максимальное время реакции на такие обращения составляет 12 рабочих часов, а в 
отдельных случаях может быть увеличено до двух рабочих дней, исключая выходные дни. 

https://benza.ru/upload/soft/RukovodstvoBenzamatOffice3.0.pdf
https://benza.ru/software/


 

 

4.7. Доработка и перевод в отдел разработки 

Описание: Обращения, требующие внесения изменений в продукт и выпуска обновлений, 
передаются в отдел разработки. 

Максимальное время реакции на перевод обращения в отдел разработки составляет 24 
рабочих дня. Сроки выпуска обновлений определяются по результатам диагностики и 

планирования разработки, а также согласовываются отдельно. 
Доработка фиксируется отдельно от обращений в гугл документе. 

4.8. Передача в отдел разработки: в случае выявления дефекта, требующего внесения 
изменений в программный код, обращение передается в соответствующий отдел 

разработки. Заказчик уведомляется о передаче обращения и ориентировочных сроках 
выполнения работ. 

5. Эскалация 
5.1. Уровни эскалации: 

Level 1 — служба технической поддержки (первичное взаимодействие, диагностика). 
Level 2 — ведущий инженер или старший специалист (углубленная диагностика, внесение 

изменений в конфигурацию). 

Level 3 — отдел разработки (исправление дефектов, планирование релиза). 
5.2. Эскалация инициируется в случае отсутствия результата в устранении 

обращения/запроса в установленные сроки или при необходимости привлечения 
специалистов с повышенным уровнем квалификации. В данном случае срок рассмотрения 

обращения составляет от 12 до 24 часов в рамках стандартного времени реакции. При 
необходимости привлечения высококвалифицированных специалистов, продолжительность 

выполнения обращения увеличивается на время, соответствующее сложности задачи. 
 

6. Обязанности Заказчика 
6.1. Полное предоставление информации при оформлении обращения 

Алгоритм включает последовательность действий, направленных на выявление и 
документирование неисправности или сбоя. В рамках этого алгоритма Заказчик обязан 

предоставить следующую информацию: 
* Логи работы системы; 

* Скриншоты (с графическим пояснением в форматах .jpg/.gif/.png или в других 

графических форматах) копии интерфейса программного обеспечения Заказчика; 
* Конфигурационные данные контроллера и другие параметры системы, необходимые для 

диагностики; 
* Иные релевантные данные, способствующие проведению детального анализа проблемы. 

6.2. Обеспечение удаленного доступа для проведения диагностических и ремонтных работ   
Заказчик обязуется предоставить удаленный доступ к системе для специалистов 

технической поддержки. Это необходимо для выполнения диагностических мероприятий и 
устранения выявленных неисправностей или сбоев. 

6.3. Своевременное предоставление ответов на запросы специалистов технической 
поддержки 

Заказчик должен оперативно отвечать на запросы специалистов технической поддержки. 
Задержки в предоставлении обратной связи со стороны Заказчика могут привести к 

увеличению времени, необходимого для диагностики и устранения неисправности или сбоя. 
Увеличение времени будет пропорционально времени ожидания ответа от Заказчика. 

6.4. Использование актуальной документации и базы знаний (FAQ) для предварительной 

проверки решений 
Перед обращением в техническую поддержку Заказчик должен самостоятельно провести 

анализ актуальной документации и базы знаний (FAQ), чтобы исключить возможность 
решения проблемы известными методами. Ссылка на базу знаний: https://benzamat.ru/help 

https://benzamat.ru/help


 

 

7. Удаленный доступ. Безопасность. Ответственность. 

7.1. Запрос удаленного доступа специалистом технической поддержки 
В случае необходимости специалист технической поддержки может запросить удаленный 

доступ к системе Заказчика. Решение о предоставлении удаленного доступа принимается 
Заказчиком самостоятельно. Отказ в предоставлении доступа может ограничить 

возможности оперативного и эффективного устранения неисправности. 
7.2. Регламентация порядка предоставления доступа и требований по безопасности 

Порядок предоставления удаленного доступа и требования по обеспечению безопасности 
регламентируются отдельной политикой доступа или дополнительным соглашением, 

заключенным между сторонами. 
7.3. Ответственность Исполнителя за утрату или повреждение данных 

Исполнитель не несет ответственности за утрату или повреждение данных, возникшие 
вследствие предоставления некорректных прав доступа, несанкционированного 

вмешательства третьих лиц или действий, не контролируемых в рамках удаленной сессии. 
 

8. Исключения. Ограничения. 

8.1. Соглашение об уровне обслуживания (SLA) не распространяется на следующие 
аспекты: 

* Вопросы, связанные с внешними программными серверами и оборудованием, не 
входящими в состав продуктов Исполнителя. 

* Коннекторы и доработки сторонних интеграций, не являющихся частью продукта. 
* Пользовательские модификации, влияющие на функциональность продукта. 

* Иные случаи, прямо указанные в договоре. 
8.2. В случае отсутствия у Заказчика необходимых прав доступа, невозможности 

воспроизвести проблему или необходимости существенных доработок/планирования 
релиза, время решения может быть увеличено. 

8.3. Исполнитель не несет ответственности за технические сбои в работе сети Интернет. 
8.4. Исполнитель приступит к выполнению обращения после восстановления стабильного 

соединения с сетью Интернет. 
8.5. Ограничения предоставления Услуги Исполнитель вправе частично или полностью 

приостановить предоставление услуги Заказчику в случаях:  

* нарушения Заказчиком пунктов настоящего Соглашения, Договора об оказании услуг или 
законодательства РФ. 

* если действия или бездействие Заказчика могут причинить ущерб либо привести к сбою в 
работе программного обеспечения Исполнителя и помешать оказанию услуги;  

* наличия задолженности по счету и отсутствия оплаты в установленные договором сроки. 
 

9. Плановые работы. Уведомления 
9.1. Уведомление о плановых работах и технических перерывах осуществляется 

Исполнителем в адрес Заказчиков посредством публикации соответствующей информации 
на официальном веб-сайте benza.ru в разделе «Техническая поддержка».  

9.2. Время, затраченное на проведение плановых работ, не подлежит учету в рамках 
соглашения об уровне обслуживания (SLA) как время простоя. 

9.3. Настоящее положение опубликовано на официальном веб-сайте benza.ru. Все 
изменения и дополнения к данному документу будут размещаться на указанном сайте. 

9.4. Исполнитель имеет право осуществлять технические работы без предварительного 

уведомления в случае возникновения аварийных ситуаций, а также при необходимости 
обеспечения стабильной и непрерывной работы пользовательских ресурсов. 
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10. Конфиденциальность, форс-мажор и ответственность 

10.1. Стороны обязуются сохранять конфиденциальность информации в соответствии с 
условиями, предусмотренными настоящим положением, а также в рамках действующего 

законодательства. 
10.2. Стороны освобождаются от ответственности за неисполнение обязательств в случае 

возникновения обстоятельств непреодолимой силы (форс-мажор), на период действия 
таких обстоятельств. 

 
11. Урегулирование споров. 

11.1. Все разногласия между Сторонами подлежат урегулированию посредством 
переговоров. В случае невозможности достижения консенсуса споры разрешаются в 

порядке, установленном основным договором между Сторонами, а также в соответствии с 
законодательством Российской Федерации. 

11.2. Процедура прекращения предоставления Услуги Заказчику осуществляется путём 
расторжения Договора по основаниям и в порядке, предусмотренном в Договоре. 

 

 
Контактная информация Службы технической поддержки 

Электронная почта: help@benza.ru 
Телефонные номера: +7 908 520 04 52, +7 986 935 74 41, +7 (8412) 45-41-14 
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