
Регламентом предоставления сервисов ООО «Открытые технологии» (v3.1)

Регламент предоставления сервисов ООО «Открытые технологии»

г. Москва "УТВЕРЖДАЮ"
Генеральный директор

ООО "Открытые Технологии"

___________________ (В.К. Мяэотс)

"15" июня 2017 года

Настоящий Регламент определяет условия и порядок предоставления Исполнителем (ООО 
Открытые Технологии") Сервисов в составе Услуг или предоставления гарантийной под-
держки  Продуктов  (далее  -  Регламент).  Настоящий  Регламент  не  является  публичной 
офертой и действует в составе Договора (договора, публичной оферты, лицензионного со-
глашения, спецификации, технического задания), которые прямо ссылаются на настоящий 
Регламент. 
Настоящий Регламент утверждается приказом Генерального директора ООО «Открытые 
технологии» (в дальнейшем — «Исполнителя») и публикуются на сайте Исполнителя в 
сети Интернет по адресу  http://www.opentechnology.ru/services/termsofservice 
Исполнитель оставляет за собой право в любое время вносить изменения в настоящий Ре-
гламент с предварительным уведомлением Заказчика минимум за 10 (Десять) дней путем 
публикации Порядка на Сайте http://www.opentechnology.ru/services/termsofservice и опо-
вещении об изменении Регламента  через «Кабинет клиента». 

 1 Термины и определения

 1.1 Заказчик  — сторона по Договору (заказчик, лицензиат, сублицензиат, пользова-
тель, клиент), являющаяся, в соответствии с Договором, пользователем Сервисов Ис-
полнителя, определенных настоящим Регламентом.

 1.2 Продукт (поддерживаемый продукт) — программный продукт, техническая под-
держка которого осуществляется Исполнителем. 

 1.3 Одна инсталляция продукта — один экземпляр набора исполняемых файлов Про-
дукта (дистрибутив), размещенный в папке веб-сервера на технической площадке За-
казчика, и один набор таблиц базы данных продукта, размещенный в СУБД на техни-
ческой площадке Заказчика. 

 1.4 Перемещение инсталляции продукта — перенос исполняемых файлов продукта и 
базы данных, используемых данной инсталляцией продукта, на новую техническую 
площадку, с прекращением обслуживания и удалением старой инсталляции. Переме-
щение без удаления старой инсталляции считается новой инсталляцией. 

 1.5 Техническая площадка — программно-аппаратный комплекс, предназначенный для 
установки поддерживаемого продукта и соответствующий системным требованиям 
продукта. Представляет собой физический или виртуальный сервер, подключенный к 
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компьютерной сети, на который установлена поддерживаемая продуктом операцион-
ная система и необходимое для его функционирования серверное окружение. 

 1.6 Рекомендуемые системные требования — набор минимальных аппаратных и про-
граммных характеристик, перечня системного ПО и серверного окружения, а так же 
запущенных служб, настроек и других технических характеристик технической пло-
щадки, при соблюдении которых Исполнитель гарантирует её совместимость с под-
держиваемым продуктом и осуществляет установку, обслуживание и техническую 
поддержку. Исполнитель предоставляет Заказчику рекомендованные системные требо-
вания по его запросу. 

 1.7 Каналы консультирования — допустимые способы взаимодействия представителя 
Заказчика со службой технической поддержки Исполнителя. Исполнитель принимает 
Заявки представителя Заказчика только по каналам консультирования, предусмотрен-
ным выбранным Заказчиком тарифным планом. Тарифный план или спецификация 
Продукта могут предусматривать каналов  консультирования. 

 1.8 Каналы администрирования — допустимые каналы подключения специалистов Ис-
полнителя к обслуживаемому продукту и технической площадке. Работа специалистов 
Исполнителя с использованием не предусмотренных выбранным Заказчиком тариф-
ным планом каналов администрирования выходит за рамки базовой технической под-
держки. В случае отсутствия возможности или отказа Заказчика предоставлять Испол-
нителю доступ к каналу администрирования, вместо оказания услуг, требующих этого 
канала, Исполнитель предоставляет Заказчику рекомендации по самостоятельной на-
стройке. Тарифный план или спецификация Продукта могут предусматривать один 
или несколько из перечисленных каналов администрирования. 

 1.9 Кабинет клиента — раздел на сайте Исполнителя, предназначенный для взаимодей-
ствия представителя Заказчика со специалистами Исполнителя: 
http://www.opentechnology.ru/cp,  http://moodle.opentechnology.ru и 
https://clients.opentechnology.ru 

 1.10 Нормо-час — условная единица, в которой измеряется объем оказанных в рамках 
расширенной технической поддержки услуг. Если не указано иное, 1 нормо-час соот-
ветствует 1 астрономическому часу рабочего времени специалиста Исполнителя. 

 1.11 Оплаченные нормо-часы — нормо-часы, фактически-оплаченные Заказчиком по 
тарифам расширенной технической поддержки. Оплаченные нормо-часы во всех слу-
чаях расходуются первыми. 

 1.12 Бонусные нормо-часы — нормо-часы, начисленные Исполнителем без оплаты За-
казчиком счета на расширенную техническую поддержку. Например, в составе гаран-
тийной поддержки на программный продукт, в рамках маркетинговых акций, либо в 
качестве поощрений или компенсаций в ходе оказания других услуг, либо в рамках та-
рифных планов базовой технической поддержки, предусматривающих начисление 
нормо-часов. Бонусные нормо-часы во всех случаях расходуются после оплаченных. 
Бонусные нормо-часы могут быть израсходованы только на исполнение заявок в рам-
ках расширенной технической поддержки и не могут быть конвертированы в другие 
услуги или денежные средства, в том числе ни при каких условиях  невозможно полу-
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чение Заказчиком денежных средств в счет неизрасходованных бонусных нормо-
часов. 

 1.13 Представитель Заказчика (контактное лица Заказчика) — лицо,  надлежащим об-
разом уполномоченное Заказчиком представлять интересы Заказчика по всем техниче-
ским и организационным вопросам в рамках получения услуг. 

 1.14 Заявка представителя Заказчика — вопрос или техническое поручение представи-
теля Заказчика, обработка которого предусмотрена Сервисом. Письменные заявки с 
перепиской по ним отображаются в кабинете клиента. 

 1.15 Сервис — комплекс мероприятий, проводимых Исполнителем с целью оказания 
Услуг Заказчику или предоставления гарантийной поддержки Продукта. Услуга или 
гарантийная поддержка включают закрытый перечень Сервисов, определяемый в со-
глашении с клиентом (договоре, тарифном плане, спецификации, техническом задании 
и др., далее Договор). Настоящий Регламент описывает стандартные Сервисы Испол-
нителя, порядок их предоставления, регламенты взаимодействия Исполнителя и Заказ-
чика при предоставлении Сервисов. Сервис является составной частью Услуги или га-
рантийного обслуживания продукта и может предоставляется только в их составе. 

 1.16 Опции сервиса — набор параметров предоставления Сервиса, задаваемых Догово-
ром. 

 1.17 Тарифный план (тариф) — стоимость и характеристики Услуги, предоставляемой 
Исполнителем Заказчику. Тариф определяет состав Сервисов и их опций, включенных 
в Услугу. Перечень действующих Тарифов опубликован на сайте Исполнителя 
http://www.opentechnology.ru/services/termsofservice 

 1.18 Рабочие дни – дни с понедельника по пятницу, за исключением общегосударствен-
ных праздничных дней с 10:00 до 18:00 по МСК. Отсчет сроков  при оказании Услуг 
начинается с первого рабочего дня, следующего за днем поступления соответствующе-
го запроса от Заказчика. 

 1.19 Самостоятельная установка — комплекс мероприятий, по развертыванию, обнов-
лению и техническому обслуживанию Продуктов, проведенных Заказчиком собствен-
ными силами. К проведению данных мероприятий могут быть допущены только спе-
циалисты, сертифицированные разработчиком Продукта или его уполномоченным 
представителем на проведение данного типа мероприятий. В противном случае Испол-
нитель вправе отказать в консультировании (гарантийном обслуживании, обработке 
Заявок) по данной Инсталляции продукта, либо предложить исполнить Заявку в рам-
ках Сервиса Расширенной технической поддержки.

 1.20 Аттестованная инсталляция продукта -  инсталляция продукта, в отношении кото-
рой проводилось Самостоятельная установка, но при подключении сервиса Удаленное 
администрирование, Исполнитель счел техническое состояние данной инсталляции 
продукта удовлетворительным и оказывает для неё Сервисы без ограничений, преду-
смотренных в случае Самостоятельной установки. Об аттестации инсталляции продук-
та Исполнитель сообщает через Кабинет клиента.

 1.21 Демонстрационный стенд - экземпляр системы, установленный в IT-инфраструкту-
ре Исполнителя, без контента или демонстрирующий тестовый контент, к которому за-
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казчику предоставляется временный доступ по протоколу http или https через Интер-
нет. 

 1.22 Экспериментальный стенд - экземпляр системы, установленный в IT-инфраструк-
туре Исполнителя, содержащий данные Заказчика,  к которому заказчику предостав-
ляется временный доступ по протоколу http или https через Интернет.  Эксперимен-
тальный стенд  создается  для  демонстрации  разработанного  функционала,  при  этом 
время создания включается в нормо-часы по Заявке, либо по инициативе Исполнителя 
в отладочных целях, в таком случае время создания не включается в нормо-часы по 
Заявке. 

 2 Представители и контактные лица
 2.1 Для предоставления Сервисов в соответствии с настоящим Регламентом, Заказчик  

обязан назначить своего Представителя (Контактное лицо) и письменно оповестить об 
этом Исполнителя, сообщив ФИО, адрес электронной почты и мобильный телефон 
Представителя Заказчика.

 2.2 Заявка в техническую поддержку Исполнителя принимаются только от уполномо-
ченного Представителя Заказчика. 

 2.3 Все действия, обращения, заявки, запросы и поручения Представителя считаются 
действиями самого Заказчика. 

 2.4 Представитель Заказчика получает реквизиты доступа к клиентскому порталу  Ис-
полнителя и обязан соблюдать их конфиденциальность, а в случае угрозы получения 
их другим лицом незамедлительно сменить пароль. Все поручения и вопросы, посту-
пающие Исполнителю через клиентский портал с использованием реквизитов доступа 
данного представителя, считаются переданными лично данным представителем. 

 2.5 Заказчик гарантирует, что назначенный Представитель обладает компетенциями 
уверенного пользователя персонального компьютера, офисных пакетов и сети Интер-
нет; обладает навыками работы с файловыми архивами, форматированным текстом, 
электронной почтой, файлами, папками и графическими изображениями. 

 2.6 Представитель Заказчика обязан получать сообщения, направляемые ему Исполни-
телем через Кабинет клиента. Все электронные сообщения и материалы, направляемые 
Исполнителем Заказчику, направляются через Кабинет клиента. 

 2.7 Смена Представителя Заказчика производится в порядке, установленном  Догово-
ром.

 3 Порядок подключения и отключения Услуг
 3.1 Заказчик  для подключения любого из Сервисов обязан предоставить Исполнителю 

информацию об ответственных лицах со стороны Заказчика в составе, определенном 
Договором. 

 3.2 Исполнитель предоставляет Представителю Заказчика доступ к Кабинету Клиента 
или другому каналу взаимодействия, предусмотренному данной Услугой. Предостав-
ление Сервисов для каждой инсталляции продукта начинается с заявки на подключе-
ние, направляемой Исполнителем Заказчику через кабинет клиента. Заявка содержит 
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перечень технических и организационных шагов Заказчика, необходимых для включе-
ния Сервисов, а так же перечень реквизитов доступа к каналам администрирования,  
информации и других ресурсов, необходимых для подключения Сервисов, установки и 
первоначальной настройки Продукта. По запросу Заказчика, Исполнитель предостав-
ляет перечень рекомендуемых системных требований. 

 3.3 Момент отправки Исполнителем заявки на подключение считается датой фактиче-
ского начала предоставления Сервиса, с которого отсчитывается срок оказания Услуги 
или предоставления гарантийной поддержки. 

 3.4 В процессе подключения Сервиса, до начала его предоставления, Представитель За-
казчика по запросу Исполнителя, обязан сообщить Исполнителю данные, необходи-
мые для идентификации Инсталляции продукта, для которой подключается Услуга: се-
рийный номер, доменное имя и IP-адресс. 

 3.5 Все сервисы предоставляются только в период действия Услуги или предоставления 
гарантийной поддержки, в составе которой они были предоставлены. Предоставление 
Сервиса  прекращается в момент прекращения оказания Услуги или истечения перио-
да предоставления гарантийной поддержки, в составе которых он предоставлялся. При 
этом прекращается прием новых Заявок и обработка старых Заявок Представителя За-
казчика по данному Сервису.

 4 Общие положения предоставления Сервисов
 4.1 В случае, если по требованию Заказчика, Исполнитель направляет своего специали-

ста для предоставления Сервисов на объект Заказчика по адресу, указанному Заказчи-
ком (Сервис предоставляется вне пределов офиса Исполнителя),  все выезды в преде-
лах Москвы и Московской области тарифицируются по времени,  исходя из одного 
нормо-часа за один астрономический час, проведенный специалистом Исполнителя в 
дороге и  двух нормо-часов за 1 астрономический час нахождения Исполнителя на 
объекте Заказчика. Отсчет времени начинается с момента посадки специалиста в такси 
и заканчивается моментом его прибытия в офис Исполнителя. Дополнительно к оплате 
нормо-часов,   Заказчиком  компенсируется  стоимость  услуг  такси,  рассчитанная  на 
основании  отчета  сервиса  GetTaxi.  Заказчик  может  самостоятельно  организовать 
транспортировку специалиста Исполнителя легковым автотранспортом, тогда тарифи-
кация начинается с момента посадки в транспорт, организованный Заказчиком.

 4.2 В случае, если по требованию Заказчика Исполнитель направляет своего специали-
ста для предоставления Сервисов на объект Заказчика по адресу, указанному Заказчи-
ком (Сервис предоставляется вне пределов офиса Исполнителя), расположенному вне 
пределов Москвы и Московской области, Сторонами отдельно заключается соглаше-
ние о размере вознаграждения Исполнителя. В любом случае вознаграждение Испол-
нителя включает в себя затраты Исполнителя на трансфер до/из Аэропорта/вокзала, 
авиабилет эконом-класса (в случае,  если место назначения расположено в пределах 
100 (Ста) километров от ближайшего аэропорта) и обратно, либо купейный билет до 
места назначения и обратно  (в случае, если место назначения расположено за предела-
ми 100 (Ста) километров от ближайшего аэропорта), гостиницу (классом не ниже, чем 
3*), трансфер гостиница-заказчик-гостиница, суточные. 
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 4.3 ПО поставляется на условиях «КАК ЕСТЬ». В новых версиях может изменятся вид 
и функции программного обеспечения без дополнительного уведомления и согласова-
ния. При выпуске новой версии, Исполнитель путем размещения информации в Каби-
нете Клиента уведомляет Заказчика о возможности обновления, предоставляет список 
основных свойств новой версии, а так же предупреждает о рисках продолжения ис-
пользования устаревшей версии, если о таковых известно. В случае критических об-
новлений Исполнитель осуществляет новостную или адресную электронную рассылку 
уведомления.  По  требованию  Заказчика,  ему  предоставляется  возможность  озна-
комиться с новой версией на демонстрационном стенде Исполнителя. Основываясь на 
полученной информации Заказчик самостоятельно принимает решение о целесообраз-
ности обновления и сообщает о нем Исполнителю. В случае установки обновления 
дистрибутива ПО силами Исполнителя, по требованию Заказчика обновление может 
быть отменено с восстановлением состояния системы и данных на момент предыдуще-
го резервного копирования до обновления. 

 4.4 В случае, если представитель Заказчика в обращении к Исполнителю (в ходе разго-
воре с сотрудником Исполнителя) ведет себя не корректно, допускает оскорбительные 
высказывания, высказывания, унижающие честь и достоинство сотрудника Исполни-
теля и третьих лиц, грубые выражения, обсценную лексику, любые дискриминацион-
ные высказывания, сотрудник Исполнителя имеет право прервать сеанс консультиро-
вания, уведомив представителя Заказчика о недопустимости некорректного обращения 
к  сотруднику  Исполнителя  в  соответствии  с  настоящим  пунктом.
В случае, если письменная Заявка Представителя Заказчика составлена с употреблени-
ем оскорбительных выражений, высказываний, унижающих честь и достоинство со-
трудников Исполнителя и третьих лиц, грубые выражения, обсценную лексику, любые 
дискриминационные выражения, сотрудник Исполнителя отклоняет заявку Заказчика, 
как нарушающую данное положение.

В случае прерывания сеанса консультирования или отклонения Заявки в данных слу-
чаях, Сервис считается предоставленным. 

 4.5 Заказывая конкретный сервис, Заказчик понимает, что не соответствие результатов 
работы системы ожиданиям Заказчика (Представителя Заказчика), при условии их со-
ответствия введенным Пользователем настройкам и исходным данным не может счи-
таться дефектом работы системы. 

 5 Политика поддержки веб-браузеров
 5.1 Если не оговорено иное, рабочее место пользователя Продукта должно быть осна-

щено веб-браузером, входящим в перечень поддерживаемых или условно-поддержива-
емых браузеров. Данные перечни пересматриваются Исполнителем по мере необходи-
мости, как минимум один раз в 6 месяцев. При этом, если на момент заключения Дого-
вора  браузер  находился  в  перечне  поддерживаемых  или  условно-поддерживаемых 
браузеров, для целей данного договора браузер считается находящимся в этом перечне 
в течение 1 года с момента заключения договора. Новые версии Перечня поддерживае-
мых версий веб-браузеров публикуется Исполнителем на своем сайте в сети Интернет 
по адресу: https://www.opentechnology.ru/services/termsofservice.
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 5.2 Поддерживаются только штатные версии перечисленных браузеров, без расшире-
ний и дополнений, установленные на исправном рабочем месте, с чистой инсталляци-
ей операционной системы, со стабильным и полнофункциональным подключением к 
интернет, без дополнительных устройств и программного обеспечения, способного на-
рушить отображение веб-интерфейса (к данному ПО относятся компьютерные вирусы, 
расширения  браузеров,  блокировщики  рекламы,  защитное  ПО,  осуществляющее 
фильтрацию и модификацию http и https-контента, proxy-сервер и др.). Никакие гаран-
тии, предусмотренные настоящим разделом не распространяются на контент, разрабо-
танный заказчиком или третьими лицами и загруженный в систему в виде самостоя-
тельных HTML-документов или SCORM-пакетов.

 5.3 Исполнитель поддерживает корректное отображение веб-интерфейс Продукта в со-
ответствии с приведенными перечнями:

5.3.1. Поддерживаемые браузеры:

• для браузеров данного перечня Исполнитель поддерживает корректное 
отображение веб-интерфейса и производит тестирование в данных брау-
зерах веб-интерфейса всех разрабатываемых продуктов и улучшений;

• в случае обнаружения Заказчиком некорректной работы веб-интерфейса 
штатного  функционала  Продукта,  мешающей использованию продукта 
по основному назначению, при наличии у данного Заказчика сервиса Ба-
зовой технической поддержки для данного продукта, Исполнитель вно-
сит исправления в рамках обработки заявки Заказчика на базовую техни-
ческую поддержку;

• к поддерживаемым браузерам относятся: Chrome 49 и более поздние вер-
сии; Firefox 51 и более поздние версии; Safari 10 и более поздние версии; 
Internet Explorer 11 и более поздние версии; Microsoft Edge 14 и более 
поздние версии; Opera 43 и более поздние версии.

5.3.2. Условно-поддерживаемые браузеры:

• для браузеров данного перечня Исполнитель поддерживает корректное 
отображение веб-интерфейса;

• в случае обнаружения Заказчиком некорректной работы веб-интерфейса 
штатного функционала Продукта,  мешающей использованию продукта 
по основному назначению, при наличии у данного Заказчика сервиса Ба-
зовой технической поддержки для данного продукта, Исполнитель вно-
сит исправления в рамках обработки заявки Заказчика на базовую техни-
ческую поддержку;

• к  условно  поддерживаемым браузерам  относятся:  Chrome  28  и  более 
поздние версии;  Firefox 35 и более поздние версии; Safari  6.1 и более 
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поздние версии; Internet Explorer 10 и более поздние версии; Opera 16 и 
более поздние версии; Microsoft Edge 13 и более поздние версии.

5.3.4. Условно-неподдерживаемые браузеры:

• к данному перечню относятся все остальные браузеры, которые отсут-
ствую в перечнях поддерживаемых и условно-поддерживаемых браузе-
ров. Работа Продукта в данных браузерах не гарантируется и не регла-
ментируется. Любые исправления, связанные с корректировкой отобра-
жения веб-интерфейса Продукта в данных браузерах выполняются Ис-
полнителем в рамках сервиса Расширенной технической поддержки.

 6 Сервис «Консультационная техническая поддержка»
 6.1 Сервис консультационной технической поддержки представляет собой консульти-

рование Представителя Заказчика специалистами Исполнителя по вопросам функцио-
нирования и настройки Инсталляции Продукта, установленной Исполнителем или 
Самостоятельно установленной сертифицированным специалистом Заказчика. 

 6.2 Сервис предназначен для эпизодического консультирования по отдельным аспектам 
работы продукта, с которыми Заказчик столкнулся в процессе эксплуатации поддер-
живаемого экземпляра продукта и предоставляется с учетом следующих ограничений:

 6.2.1 объем и детализация консультации предоставляемой в рамках Сервиса ограни-
чен конкретными вопросами,  связанными с  предоставлением Сервисов  и  может 
включать в себя проведение диагностических работ в объеме, необходимом для от-
вета на конкретные вопросы, связанные с предоставлением Сервисов. В процессе 
консультаций Заказчика, Исполнитель может ссылаться на источники справочной 
информации по использованию Сервисов и работе ПО, в том числе на статью в 
Базе  Знаний  в  разделе  технической  поддержкий  на  портале 
https://moodle.opentechnology.ru. В случае, если ответ на вопрос, с которым обраща-
ется представитель Заказчика, содержится в Базе Знаний, сервис считается предо-
ставленным в момент указания Исполнителя на статью в Базе Знаний.

 6.2.2 В любом случае, объем одной консультаций, предоставляемых в рамках серви-
са, не может превышать 3 (Трех) тысяч знаков с пробелами или 20 (Двадцать) ми-
нут разговора, в зависимости от канала связи; для получения максимально детали-
зированного ответа Заказчику рекомендуется сужать и уточнять тему обращения. 
Исполнитель вправе уменьшать степень детализации ответа при ответе на общие 
или  обширные  вопросы.
В случае, если представитель Заказчика уже обращался к Исполнителю с данным 
вопросом и ответ  содержится в  ответе  на  предыдущее обращение,  Исполнитель 
имеет право указать представителю Заказчика номер обращения в кабинете клиен-
та. Сервис считается предоставленным и новое обращение обработанным в момент 
указания на номер обращения.

 6.2.3 За рамки обязательств Исполнителя по данному Сервису выходит:

• предоставление пошаговых консультаций, описанных в сервисе "Поша-
говое консультирование";
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• предоставление  систематических  и  методически-структурированных 
консультаций,  предполагающих  последовательное  и/или  систематиче-
ское освоение освоение функционала системы и смежных тем,  в том 
числе  приемов работы с  сопутствующими утилитами,  программными 
продуктами и операционными системами считается обучением;

• ввод и редактирование материалов Заказчика,  детальное проектирова-
ние комплекса системных объектов и/или связей между ними (включая, 
но не ограничиваясь: категорий курсов, курсов, методов подписки, бло-
ков, элементов курса, блоков, условий доступа, экранов лекции, вопро-
сов тестов и др.), в том числе, отвечающих задаче, материалам или спе-
цификации Заказчика, так же как и разработка и сообщение пошагового 
алгоритма ввода этих данных в систему (формального или не формаль-
ного, устного или письменного) считается работой с материалами Заказ-
чика;

• любые  операции,  требующие  написания  и/или  редактирования  про-
граммного кода,  в том числе на языках PHP, SQL, JavaScript,  HTML, 
CSS,  а  так  же  проектирование  дополнений,  плагинов  и  модулей  для 
Продукта считаются программированием;

• консультирование  представителя  Заказчика  по  приемам  системного 
администрирования Продукта, операционных систем и серверного окру-
жения, а так же консультирование по внутренней (программной) архи-
тектуре Продукта, его СУБД, внутреннему API, правилам кодирования 
для продукта, приемам разработки дополнений и модулей Продукта, ре-
ализации интеграции силами собственных сотрудников Заказчика и сто-
ронних специалистов, считаются обучением или консультированием по 
темам, выходящим за рамки тематики базовой технической поддержки;

• вопросы, вызванные особенностям функционирования удаленного рабо-
чего места конкретного пользователя клиента (приемы работы в опера-
ционной системе, браузере пользователя, приемы работы с офисными, 
графическими  пакетами,  пакетами  видеомонтажа  и  др),  а  так  же 
консультирование по ситуациям, вызванным ограниченным или неста-
бильным доступом пользователя к сети интернет, сетевыми настройка-
ми, работой сетевого, антивирусного ПО или брендмауэров, не входит в 
сферу ответственности исполнителя, сервис базовой технической под-
держки и предоставляется в рамках расширенной технической поддерж-
ки.

 6.3 Данный сервис оказывается в форме обработки Заявок Представителя Заказчика, 
переданных Исполнителю по предусмотренным Услугой Каналам консультирования.

 6.4 Сервис предоставляется до момента окончания предоставления Услуги или гаран-
тийный обязательств по продукту, в рамках которых он предоставлен; при этом пре-
кращается прием новых Заявок и обработка старых Заявок Представителя Заказчика. 

 6.5 Если в Договоре не указано иного, в единицу Услуги или гарантийную поддержку 
одного Продукта включено оказание данного сервиса только для одного Представите-
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ля Заказчика только по одной Инсталляции продукта. С возможностью не более одно-
го Перемещения инсталляции продукта в год. 

 6.6 Опции сервиса, уточняемые в специфкации продукта или услуги, в рамках которой 
он предоставляется: 

 6.6.1 Продукт, по которому предоставляется сервис. 

 6.6.2 Максимальное количество новых Заявок в месяц - 10 (Десять) Заявок в месяц, 
если Договором не предусмотрено иное. 

 6.6.3 Допустимые каналы консультирования. Заявки принимаются только от Пред-
ставителя Заказчика. В составе Услуги могут предоставляться все или некоторые 
из перечисленных каналов консультирования: 

 6.6.3.1 Форум на сайте moodle.opentechnology.ru. Максимальный срок реагирова-
ния на Заявку представителя Заказчика — 3 (Три) рабочих дня. 

 6.6.3.2 Электронная почта helpdesk@opentechnology.ru. Максимальный срок реа-
гирования на Заявку представителя Заказчика — 4 (Четыре) рабочих дня. 

 6.6.3.3 Кабинет клиента на сайте Исполнителя http://www.opentechnology.ru/cp  и 
https://clients.opentechnology.ru Максимальный срок реагирования на Заявку 
представителя Заказчика — 3 (Три) рабочих дня. 

 6.6.3.4 Телефон горячей линии технической поддержки +7 (499) 213-30-72. Звон-
ки принимаются только от Представителя Заказчика по рабочим дням. 

 6.7 Все Заявки, предполагающие взаимодействие Исполнителя с Инсталляцией продук-
та,  рассматриваются в рамках сервиса «Удаленное администрирование» и только если 
он входит в состав Услуги. 

 6.8 В целях подтверждения полномочий, Исполнитель имеет право потребовать под-
твердить через Кабинет Клиента заявку или поручение, поступившее по другим кана-
лам связи. 

 6.9 Реагированием на Заявку в рамках данного Сервиса считается ответ на вопрос За-
казчика, запрос необходимой дополнительной информации по заявке, сообщение о вы-
полненном поручении, обоснованное уведомление о невозможности выполнить данное 
поручение, в том числе в рамках базовой технической поддержки или выбранного та-
рифного плана, сообщение с назначенным сроком выполнения поручения или ответа 
на вопрос, требующий дополнительного исследования. 

 6.10 Одной Заявкой представителя Заказчика считается новая заявка представителя За-
казчика, направленная с использованием каналов консультирования и посвященная од-
ной ситуации, вопросу или проблеме. Ответы представителя Заказчика на уточняющие 
вопросы Исполнителя отдельной Заявкой не считаются. Исполнитель вправе приоста-
новить обработку Заявки представителя Заказчика до наступления следующего ка-
лендарного месяца, если количество Заявок превысит максимальное количество Заявок 
за календарный месяц или у Исполнителя возникнут подозрения в недобросовестном 
использовании Сервиса: использовании каналов консультирования одновременно 
несколькими представителями Заказчика по одной и той же инсталляции продукта, 
недостаточной технической компетентности представителя Заказчика, направлении 
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вопросов по нескольким инсталляциям продукта в рамках одной оплаченной инсталля-
ции. 

 6.11 Исполнитель вправе считать новой Заявкой дополнительные вопросы или описа-
ние ситуаций, не имеющих прямой связи с исходной Заявкой. 

 6.12 В случае, если предмет Заявки находится за пределами сферы ответственности Ис-
полнителя, например, в каналах связи, аппаратном обеспечении, технической площад-
ки, администрируемой силами Заказчика, стороннем программном обеспечении, ис-
пользуемом Заказчиком, загруженном Заказчиком контенте, разработанным Заказчи-
ком самостоятельно или с привлечением третьих лиц, Исполнитель сообщает Заказчи-
ку о предполагаемом источнике проблемы и прекращает работу над заявкой. 

 6.13 В случае, если источником проблемы является программная ошибка в поддержива-
емом продукте, Исполнитель действует в зависимости от уровня ошибки: критической 
ошибкой считается ошибка, в результате которой использование продукта по назначе-
нию становится полностью невозможным, такие ошибки Исполнитель устраняет свои-
ми силами и предоставляет Заказчику обновление (заплатку); некритической ошибкой 
считается ошибка, затрагивающая какой-то аспект работоспособности продукта, либо 
ухудшающая его характеристики, но с сохранением объективной работоспособности 
всех основных заявленных функций продукта (независимо от того, считает ли Заказ-
чик данную функцию критичной лично для себя), о таких ошибках Исполнитель сооб-
щает разработчикам соответствующей подсистемы; незначительной ошибкой считает-
ся ошибка во второстепенной функции продукта или аспект функционирования про-
дукта, вызывающий неудобства, но не препятствующий применению продукта по 
основному назначению, такие ошибки Исполнитель обрабатывает по своему усмотре-
нию. 

 6.14 Решение технических проблем, вызванных действиями лиц, не являющихся со-
трудниками Исполнителя, которые были наделены Заказчиком полномочиями на-
стройки и администрирования продукта и/или правами доступа к площадке, на кото-
рой размещен продукт, а также в случае, если представитель Заказчика не обладает 
предусмотренными разделом «Представители и контактные лица» компетенциями, вы-
полняется в рамках услуг расширенной технической поддержки. 

 6.15 Никакая информация или советы, даваемые Исполнителем (ответственным долж-
ностным лицом Исполнителя), не могут рассматриваться как гарантии, поскольку яв-
ляются консультациями, но не техническим способом обеспечения предоставления 
Услуги.

 7 Сервис «Удаленное администрирование: установка, настройка, 
поддержание работоспособности и обновление»
 7.1 Сервис «Удаленное администрирование: установка, настройка, поддержание рабо-

тоспособности и обновление» 

 7.2 Сервис удаленного администрирования включает в себя установку, обновление, 
поддержание работоспособности и настройку поддерживаемого продукта в соответ-
ствии с пожеланиями Заказчика силами Исполнителя. Данный сервис не включает в 
себя работы, требующие программирования, ввода или редактирования контента За-
казчика. 
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 7.3 Взаимодействие с Представителем Заказчика в рамках данного сервиса происходит 
посредством и по регламентам сервиса «Консультационная техническая поддержка». 
Сервис «Удаленное администрирование» не может оказываться отдельно от сервиса 
«Консультационная техническая поддержка» (обратное — неверно: сервис 
«Консультационная техническая поддержка» может оказываться отдельно от других 
сервисов). 

 7.4 Если в Договоре не указано иного, в единицу Услуги или гарантийную поддержку 
Продукта включено оказание данного сервиса только для одного Представителя Заказ-
чика только по одной Инсталляции продукта. С возможностью не более одного Пере-
мещения инсталляции продукта в год. 

 7.5 Техническая площадка соответствующего типа является необходимым ресурсом 
для предоставления данного сервиса. Предоставление сервиса начинается только по-
сле получения Исполнителем доступа к технической площадке в соответствии с задан-
ным в Договоре типом. 

 7.6 Опции сервиса: 

 7.6.1 Продукт, по которому предоставляется сервис. 

 7.6.2 Тип технической площадки, для которой предоставляется сервис (один из 
перечисленных вариантов): 

 7.6.2.1 Типовая техническая площадка на базе Ubuntu Server 16.04 LTS 64 bit. 
Площадка может использоваться только для размещения Инсталляций продук-
тов, удаленное администрирование которых осуществляет Исполнитель и не 
должна содержать другие продукты. Площадка должна иметь неограниченный 
доступ к ресурсам Интернет. Площадка должна быть доступна Исполнителю по 
протоколу ssh (порт 22) с уровнем доступа root посредством сети Интернет. 
Площадка должна быть доступна пользователям по протоколам http (порт 80) и 
https (порт 443). В период предоставления сервиса, только сотрудники Испол-
нителя могут проводить работы на технической площадке, а сотрудники и дру-
гие подрядчики Заказчика не должны вмешиваться в работу технической пло-
щадки без предварительного согласования с Исполнителем. За исключением ра-
бот, связанных с аппаратными средствами и каналами связи, которые находятся 
в зоне ответственности Заказчика. 
Если площадка предоставляется без предустановленной операционной системы 
Ubuntu Server 16.04 TLS 64 bit, Исполнитель сам выполняет установку операци-
онной системы, для чего требуется содействие Заказчика, в виде предоставле-
ния временного удаленного доступа к графическому терминалу (KVM-IP по 
протоколу VNC или RDP) и др. 
Для лучшего разграничения зон ответственности, рекомендуется выделять для 
технической площадки виртуальный выделенный сервер, в этом случае разгра-
ничение зон ответственности Исполнителя и Заказчика происходит по грани-
цам этого виртуального выделенного сервера. 
Минимальный объем системных ресурсов, которые должны быть выделены За-
казчиком для технической площадки: 1 ГБ ОЗУ, 1 вычислительное ядро уровня 
Intel Core i3, 20 ГБ жесткий диск. При увеличении объема учебных материалов 
или увеличения нагрузки, рекомендуется увеличить объем системных ресурсов. 
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 7.6.2.2  Нестандартная техническая площадка — это техническая площадка, ха-
рактеристики которой отличаются от перечисленных характеристик. Удаленное 
администрирование таких площадок и Инсталляций продуктов, размещенных 
на них, осуществляется только по предварительному согласованию и только в 
рамках Услуг, предусматривающих работу с нестандартной технической пло-
щадкой. 
По предварительному согласованию, устанавливается разграничение зон ответ-
ственности нестандартной технической площадки между Заказчиком и Испол-
нителем. В случае, если источник технической проблемы или Заявки находится 
вне зоны ответственности Исполнителя, Исполнитель сообщает об этом и пре-
кращает обработку Заявки. При этом Услуга считается оказанной надлежащим 
образом. 

 7.6.2.3 Собственная техническая площадка Исполнителя предоставляется Испол-
нителем в рамках сервиса «Предоставление в пользование программного про-
дукта, развёрнутого на площадке Исполнителя». Исполнитель самостоятельно 
осуществляет создание, ввод в эксплуатацию и обслуживание собственной тех-
нической площадки. Участия Заказчика  не требуется. 

 7.7 Восстановление состояния системы на указанную Заказчиком дату, при наличии ре-
зервной копии на указанную дату до  3 (Трех) раз за один календарный месяц. Каждое 
следующее восстановление системы на указанную Заказчиком дату, при наличии ре-
зервной копии на указанную дату, осуществляемое в течение одного календарного ме-
сяца, выполняется исключительно в рамках сервиса «Расширенная техническая под-
держка». При размещении СДО на площадке Исполнителя, резервное копирование вы-
полняется раз в сутки и резервные копии хранятся в течение двух недель с момента со-
здания. При размещении СДО на площадке Заказчика резервное копирование выпол-
няется по графику, предложенному Заказчиком.

 7.8 Частичное восстановление данных из резервной копии, в том числе восстановление 
отдельных курсов или элементов осуществляется в рамках сервиса «Расширенная тех-
ническая поддержка».

 7.9 В случае, если источник технической проблемы или предмет Заявки находится вне 
зоны ответственности Исполнителя, недосягаем для Исполнителя из-за позиции Заказ-
чика, Исполнитель сообщает об этом и прекращает обработку Заявки. При этом Услуга 
считается оказанной надлежащим образом.

 8 Сервис «Предоставление дистрибутива и обновлений»
 8.1 Сервис предоставления дистрибутива и обновлений программного продукта позво-

ляет Представителю Заказчика скачать дистрибутив Продукта на сайте Исполнителя 
для Самостоятельной установки. Доступ для загрузки дистрибутива предоставляется 
Представителю Заказчика в момент подключения услуги. 

 8.2 Загрузка дистрибутива означает согласие с лицензионным соглашением, на основе 
которого распространяется он или его составные части. 

 8.3 Опции сервиса: 

 8.3.1 Продукт, по которому предоставляется сервис. 
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 8.3.2  Лицензия, на основе которой распространяется Продукт (если не указано иное 
— международная лицензия GNU GPL). 

 9 Сервис «Предоставление в пользование программного продукта, 
развёрнутого на площадке Исполнителя»
 9.1 Сервис предоставления в пользование программного продукта, развернутого на 

площадке Исполнителя представляется посредством выделения ресурсов на собствен-
ной технической площадке Исполнителя, размещения там Инсталляции программного 
продукта и предоставления Заказчику доступа к данной инсталляции посредством сети 
Интернет. 

 9.2 В момент прекращения оказания Сервиса прекращается доступ Заказчика и других 
пользователей к данной инсталляции. Исполнитель сохраняет материалы (базы дан-
ных, списки пользователей, оценки, загруженные учебные материалы) до 30 (Тридца-
ти) календарных дней с момента прекращения предоставления сервиса. 

 9.3 Если в Договоре не указано иного, в единицу Услуги или в составе гарантийной 
поддержки одного экземпляра Продукта включено оказание данного сервиса только по 
одной Инсталляции продукта. 

 9.4 Контент (базы данных и материалы), созданные Заказчиком при использовании дан-
ного сервиса принадлежат Заказчику. Заказчик вправе получить  свой контент в фор-
мате, пригодном для развёртывания копии Инсталляции продукта в период, до 30 
(тридцати) календарных дней с момента прекращения предоставления сервиса. В то же 
время, из этого не вытекает обязанность Исполнителя предоставлять Заказчику дис-
трибутив Продукта или содействовать развёртыванию копии Инсталляции продукта на 
площадке Заказчика, если данная обязанность прямо не вытекает из состава приобре-
тенных Заказчиком Услуг Исполнителя. 

 9.5 Обработка Заявок Заказчика за получением копий контента производится по регла-
ментам сервиса «Консультационная техническая поддержка». Контент предоставляет-
ся в виде ссылки на загрузку архива по сети Интернет или, за дополнительную плату, 
на материальном носителе. В случае обращения Заказчика за получением копии баз 
данных и материалов Заказчика чаще 1 (Одного) раза в месяц, Исполнитель вправе 
взимать плату за предоставление контента или учитывать его в рамках сервиса 
«Расширенная техническая поддержка» в пределах 1-го нормо-часа за создание и от-
правку одной копии. 

 9.6 Принятие к размещению и/или согласование Исполнителем какого-либо контента 
и/или каких-либо изменений в контенте ни при каких обстоятельствах не означает 
подтверждение Исполнителем права Заказчика и/или предоставление Исполнителем 
Заказчику права на какое-либо использование в таком контенте объектов исключи-
тельных прав третьих лиц. Всю ответственность за такое использование и любые по-
следствия такого использования Заказчик несет самостоятельно. 

 9.7 Заказчик несет всю ответственность за соблюдение всех требований законодатель-
ства, в том числе законодательства о рекламе, о защите авторских и смежных прав, об 
охране товарных знаков и знаков обслуживания, но не ограничиваясь перечисленным, 
включая полную ответственность за содержание и форму контента, на которые Заказ-
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чик устанавливает (может установить) переадресующую гиперссылку с контента, иные 
действия, осуществляемые им в качестве рекламодателя и/или рекламопроизводителя. 

 9.8 Заказчик обязуется своими силами и за свой счет разрешать все споры и урегулиро-
вать все претензии и иски третьих лиц, предписания и требования уполномоченных го-
сударственных и муниципальных исполнительных органов власти, поступившие как в 
адрес Заказчика, так и в адрес Исполнителя в связи с размещением и/или иным исполь-
зованием контента с использованием данного сервиса и /или материалов, на которые 
ссылается контент, а также возместить все убытки и расходы, понесенные Исполни-
телем в связи с такими претензиями. 

 9.9 Заказчик может использовать программное обеспечение только в пределах тех прав 
и теми способами, которые предусмотрены Договором. Право использования про-
граммного обеспечения, прямо не указанное в Договоре, не считается предоставлен-
ным Заказчику. 

 9.10 В течение срока предоставление сервиса, Исполнитель предпримет все усилия для 
устранения технических сбоев и ошибок, в случае их возникновения при использова-
нии Заказчиком программного обеспечения. При этом Исполнитель не гарантирует 
полного отсутствия технических ошибок и сбоев по причинам, вызванным неисправ-
ностью оборудования, ошибками разработчиков программного обеспечения. 

 9.11 В случае если технический сбой или программная ошибка, входящие в компетен-
цию Исполнителя, предусмотренную Договором, делают полностью невозможным 
пользование программным обеспечением более чем на 5 (Пять) минут с момента уве-
домления Исполнителя, по письменному требованию Заказчика ему может быть воз-
вращена абонентская плата за пользование Услугами за период невозможности поль-
зования данными Услугами, но не более, чем за 60 (Шестьдесят) календарных дней. В 
остальных случаях время реакции Исполнителя на сообщение о техническом сбое или 
ошибке определяется выбранным тарифным планом. Если возможность пользования 
Услугами сохраняется, а программная ошибка не может быть устранена оперативно, 
Исполнитель  сообщает Заказчику планируемое время устранения ошибки и, по запро-
су Заказчика, рекомендует ему альтернативный сценарий решения его задачи на время 
устранения ошибки. 

 9.12 Исполнитель не несет ответственности за невозможность пользования программ-
ным обеспечением, если она вызвана факторами, не входящими в его компетенцию, 
определенную Договором, в т. ч. качеством линий связи Заказчика и его провайдера, 
программным обеспечением, установленным на компьютерном оборудовании Заказчи-
ка и конечных пользователей, программными продуктами третьих лиц, в т. ч. исполь-
зуемыми Заказчиком для подготовки контента, некомпетентными действиями Заказчи-
ка  и конечных пользователей и др. 

 9.13 За исключением гарантий, прямо указанных в Договоре, Исполнитель не предо-
ставляет никаких иных прямых или косвенных гарантий. 

 9.14 Стороны согласились, что в спорных ситуациях достаточным подтверждением ко-
личества и стоимости оказанных Услуг являются данные электронной статистики Ис-
полнителя, доступные Заказчику в электронном виде через веб-интерфейс на сайтах 
Исполнителя или переданные Заказчику по электронной почте. 
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 9.15 Опции сервиса: 

 9.15.1 Продукт, по которому предоставляется сервис. 

 9.15.2 Тип ограничения выделяемых ресурсов: 

 9.15.2.1 По пользовательским ресурсам. Данный тип ограничения означает, что 
ограничения задаются в ресурсах используемого Заказчиком приложения: 
количестве конкурентных (online за 10 минут) пользователей, 
объеме полезного пространства под материалы и пользовательские данные. 

 9.15.3 По системным ресурсам. Данный тип ограничения означает, что ограничения 
задаются в системных (аппаратных) ресурсах, потребляемых приложением: 
объеме оперативной памяти, 
количестве вычислительных ядер, 
объеме дискового пространства. 
При этом, следует учитывать ресурсы, потребляемые на системные нужды для 
функционирования приложения, серверного окружения и вспомогательных прило-
жений. Так, полезный объем доступного пространства составляет не более 1/3 от 
системного объема дискового пространства. 

 9.15.4 Возможность установки дополнительных модулей и программных модифика-
ций, как разработки Исполнителя, так и сторонней разработки.

 10 Сервис «Расширенная техническая поддержка»
 10.1 Сервис расширенной технической поддержки предоставляется в форме исполне-

ния поручений, переданных через Обращения Представителя Заказчика с учетом за-
траченного фактического времени специалистов Исполнителя в нормо-часах. Предста-
витель Заказчика направляет заявки через кабинет клиента. 

 10.2 В рамках Сервиса Исполнитель может консультировать Заказчика по телефону и 
иным каналам связи. Все телефонные звонки инициируются Заказчиком. Об ответах, 
результатах, события о которых не удалось сообщить немедленно, в процессе голосо-
вого консультирования,  Исполнитель  сообщает Заказчику через  Кабинет клиента,  в 
форме заявки или комментария к ранее открытой заявке, либо при следующем голосо-
вой соединении, инициированном заказчиком. Заказчик не может настаивать на ини-
циации звонка Исполнителем. При этом услуги связи заказчик оплачивает самостоя-
тельно. Тарификации и оплате в рамках сервиса подлежит время всего телефонного 
разговора с момента начала соединения и до момента его окончания, а также время 
выполнения заявки Исполнителем после окончания телефонного соединения, в случае, 
если запрос Заказчика потребовал дополнительной обработки и исполнения. 

 10.3 Исполнитель ведет баланс нормо-часов Заказчика в кабинете клиента, учитывая 
все пополнения и списания нормо-часов. Заказчик в любой момент может ознакомить-
ся с данной информацией в электронном виде в кабинете клиента.  Заявки исполняют-
ся при условии положительного остатка нормо-часов. При исчерпании нормо-часов 
оказание Сервиса расширенной технической поддержки, в том числе работа над всеми 
заявками Заказчика приостанавливается до пополнения остатка нормо-часов. 
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 10.4 Заявки исполняются с учетом специализации Исполнителя на поддерживаемом 
продукте и технологиях LAMP (Linux, Apache, MySQL, PHP). Заявки, затрагивающие 
другие программные продукты и технологии, могут быть исполнены или отклонены на 
усмотрение Исполнителя. 

 10.5 Заявки, которые невозможно выполнить удаленно, с использованием распростра-
ненных протоколов связи и администрирования сети Интернет (email, skype, ssh, ftp, 
vnc, rdp, http, https, OpenVPN, ppptp, pppoe) или требующие личного присутствия могут 
быть исполнены или отклонены на усмотрение Исполнителя. В случае их исполнения, 
помимо времени физического присутствия сотрудника Исполнителя на заданном 
объекте, учитывается время, потраченное им на дорогу. При нахождении объекта за 
пределами МКАД, по согласованию, могут быть учтены транспортные и командиро-
вочные расходы. 

 10.6 Обязанностью Заказчика является полная и правильная постановка задачи Испол-
нителю, предоставление достоверных и корректных исходных данных. Все особенно-
сти исполнения заявки, существенные для Заказчика, должны быть в явной форме от-
ражены в заявке Заказчика. Если в соответствующей заявке не оговорены какие-либо 
требования Заказчика, то форма их реализации остается на усмотрение Исполнителя и 
не может являться причиной для отказа от приемки оказанных услуг. 

 10.7 Исполнитель обязуется согласовать с Заказчиком перечень результатов и общие 
требования к ним в рамках исполнения заявки. Согласование осуществляется через ка-
бинет клиента. При этом, отсутствии возражений на предложенный Исполнителем ва-
риант реализации или отдельных его пунктов считается одобрением данного варианта. 

 10.8 В числе прочего, заявки, выполняемые в рамках сервиса и подлежащие тарифика-
ции и оплате, включают изучение пожеланий, требований, заданий, уточнений и дру-
гих материалов, предоставленных Заказчиком,  проектирование,  описание предлагае-
мого решения и его вариантов Заказчику, отладка, тестирование и исправление оши-
бок и несоответствий заданию, выявленных как на этапе предварительного тестирова-
ния, так и в процессе сдачи-приемки или после него, если Заказчик настаивает на их 
исправлении, а так же установка разработанных решений Заказчику, консультирова-
ние Заказчика по самостоятельной установке и по другим аспектам функционирования 
разработанных решений. 

 10.9 В срок не позднее трёх рабочих дней с момента подачи заявки Исполнитель обязан 
согласовать с Заказчиком срок исполнения заявки с учетом оценочной трудоемкости 
заявки и текущей загруженности специалистов. В случае несогласия, Заказчик может 
отозвать или изменить заявку, а также потребовать возвратить неиспользованный оста-
ток оплаченных нормо-часов. 

 10.10 Заявки, поступившие от Представителя Заказчика  исполняются в порядке общей 
очередности их поступления. При наличии возможности у Исполнителя и согласии 
Представителя Заказчика, Заявка может быть исполнена вне очереди по двойной став-
ке в нормо-часах. 

 10.11 Исполнитель передает результаты исполнения Заявки и отчет о результатах За-
казчику через кабинет клиента. Отчет включает перечень исполненных Заявок или до-
стигнутых промежуточных результатов и затраченное количество нормо-часов. В слу-
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чае, если над Заявкой работает более одного специалиста или работа длится дольше 
одного рабочего дня, отчет предоставляется каждым задействованным специалистом в 
конце каждого дня их работы над Заявкой. 

 10.12 По согласованию с представителем Заказчика, оплаченные нормо-часы могут 
быть конвертированы в оплату других слуг Исполнителя по Договору, либо в оплату 
дополнительных расходов Исполнителя на исполнение Заявки (транспортные расходы, 
курьерская доставка, оплата субподрядчиков, программных продуктов, услуг или ма-
териалов других поставщиков, необходимых для исполнения Заявки), при этом Сторо-
ны подписывают отдельное Соглашение или обмениваются письмами с просьбой и со-
гласием конвертировать оплаченные нормо-часы в оплату других Услуг. Стороны при-
знают заявку на конвертацию нормо-часов, составленную Заказчиком в Кабинете Кли-
ента и согласованную Исполнителем заменяющей подписание отдельного Соглашения 
или обмен письмами. 

 10.13 Исполнитель несет ответственность за соблюдение авторских и иных прав тре-
тьих лиц только в случае, если принятая заявка включала явно указанное требование 
разработки программного продукта с нуля силами Исполнителя. В остальных случаях 
Исполнитель имеет право использовать при исполнении заявки свободное программ-
ное обеспечение, распространяемое на условиях, совместимых с лицензией GNU GPL. 

 10.14 Если иное явно не оговорено в заявке, Исполнитель передает Заказчику разрабо-
танные по его заявкам программные продукты на условиях лицензии GNU GPL, сохра-
няя за собой право их использования и распространения на условиях лицензии GNU 
GPL. 

 10.15 При подаче заявки Заказчик может ограничить количество нормо-часов, исполь-
зуемых на исполнение данной заявки; в этом случае заявка обрабатывается либо до её 
выполнения, либо до достижения заданного лимита, после чего Заказчику передаются 
запрошенные в заявке окончательные или промежуточные результаты и/или отчет. 

 10.16 По запросу Заказчика, при наличии возможности, может быть проведена предва-
рительная  оценка объема работ, которая имеет справочный характер и не может рас-
цениваться в качестве обязательства исполнения заявки в пределах указанных нормо-
часов. По усмотрению Исполнителя, время, затраченное на такую оценку, может быть 
учтено в объеме выполненных работ.

 11 Сервис «Работа с электронными материалами заказчика»
 11.1 Сервис по работе с электронными материалами заказчика предназначен для подго-

товки к размещению и размещения материалов Заказчика в системе дистанционного 
обучения, на сайте заказчика или, по согласованию, в ином программном продукте. 

 11.2 Данный сервис предоставляется по регламенту сервиса «Расширенная техническая 
поддержка» специалистами, обладающими компетенциями в области вёрстки HTML, 
графического дизайна, размещения материалов в среде дистанционного обучения, в 
системе управления сайтом или, по согласованию, в ином программном продукте. 

 11.3 Данный сервис не может использоваться в качестве замены сервиса расширенной 
технической поддержки, так как задействованные в нём специалисты не обладают 
компетенциями в области разработки программных продуктов и системного админи-
стрирования.
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 12 Сервис «Проведение тренинга-практикума по разработке и веде-
нию курсов в СДО Русский MOODLE 3KL»
 12.1 Сервис проведения тренинга-практикума по разработке и ведению курсов в СДО 

Русский MOODLE 3KL предоставляется в форме консультирования в области при-
менения системы дистанционного обучения в соответствии с программой консульти-
рования. Условный объем трудозатрат консультируемого (представителя Заказчика) на 
освоение тренинга-практикума составляет 24 часа. 

 12.2 Если в Договоре не указано иного, в единицу Сервиса включено предоставление 
данного сервиса одному консультируемому. Общее количество консультируемых 
определяется Договором или заказом. 

 12.3 В целях предоставления сервиса, Исполнитель предоставляет представителю За-
казчика доступ к необходимым материалам на сайте http://moodle.opentechnology.ru пу-
тем присвоения индивидуального логина или путем предоставления кода активации 
для самостоятельной регистрации и получения доступа к материалам 

 12.4 Дата открытия доступа к материалам является датой начала предоставления Серви-
са. 

 12.5 Реализация курса методических консультаций производится посредством дистан-
ционных технологий и включает в себя:

 12.5.1 Ознакомление консультируемого с материалами, подготовленных Исполни-
телем.выполнение консультируемым тренировочных заданий различных видов, 
подготовленных Исполнителем.индивидуальное рецензирование представителями 
Исполнителя (далее - консультантами) работ, выполненных консультируемым. При 
использовании тестовых технологий осуществляется автоматизированная проверка 
работ с предоставлением консультируемому информации об успешности прохо-
ждения тестов.

 12.5.2 Проектную деятельность: создание консультируемым различных элементов 
курсов в системе дистанционного обучения под руководством консультантов. 

 12.5.3 Обсуждение проблем, связанных с освоением системы дистанционного обу-
чения, в форумах, открытых на сайте http://moodle.opentechnology.ru. 

 12.6 Консультируемый занимается в рамках курса методических консультаций в соот-
ветствии с подготовленным Исполнителем тематическим планированием. 

 12.7 Работа с материалами, выполнение заданий проводятся консультируемым в инди-
видуальном темпе, согласованном с консультантами. Время на работу в рамках каждо-
го блока, указанное в тематическом планировании, подготовленном Исполнителем, яв-
ляется примерным. 

 12.8 Участие в курсе методических консультаций считается для консультируемого за-
вершенным после изучения материалов и выполнения заданий, предусмотренных те-
матическим планированием. Вместе с тем общее время работы консультируемого в 
курсе не может превышать 2 календарных месяцев со дня начала предоставления сер-
виса. 
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 12.9 Предоставление сервиса считается завершенным после освоения консультируемым 
содержания курса и выполнения всех практических заданий, но не позднее, чем через 
2 календарных месяца с момента предоставления сервиса. 

 12.10 Содержание курса: 
 Консультируемый осваивает в рамках курса методических консультаций следующие 
направления работы с системой дистанционного обучения: 

 12.10.1 (6 часов) Особенности СДО Русский MOODLE 3KL как конструктора ди-
станционных курсов  и как системы управления дистанционным образовательным 
процессом. Работа с пользователями (уровни доступа; добавление слушателей и 
преподавателей; создание групп; редактирование информации о пользователях). 
Форматы курса. Настройки курса. Главная страница курса. Назначение блоков, ра-
бота с ними пользователи на сайте, календарь, обмен сообщениями, HTML-блоки и 
др.). Работа с отчетами о деятельности (портфолио). 

 12.10.2 (18 часов) Основные элементы курса в СДО Русский MOODLE 3KL. Техни-
ческие основы работы с глоссарием. Технические основы работы с ресурсами. Тех-
нические основы работы с заданием. Технические основы рецензирования работ 
студентов. Технические основы работы с уроком. Технические основы работы с те-
стами. Технические основы работы с форумом. Технические основы работы с ча-
том.

 13 Сервис «Разработка шаблона оформления для СДО Русский 
MOODLE 3KL в стиле предоставленного макета или образца»
 13.1 Сервис оказывается в рамках сервиса «Расширенная техническая поддержка» с 

фиксированной трудоемкостью 20 (Двадцать) нормо-часов. 

 13.2 Результатом предоставления данного сервиса является модуль шаблона оформле-
ния для СДО Русский Moodle 3KL. Данный модуль может быть установлен в указан-
ную СДО, что приведёт к изменению графического оформления всей СДО и повлияет 
на следующие элементы: «шапка» сайта, «подвал» сайта, цвета и подложки элементов 
сайта, шрифты. Данный модуль не влияет на структуру и содержимое, компоновку и 
поведение главной страницы, курсов и других элементов СДО, а только изменяет их 
графическое оформление в предусмотренных архитектурой СДО пределах. 

 13.3 Порядок предоставления сервиса: 

 13.3.1 Сервис предоставляется при наличии на балансе Заказчика не менее 20 (Два-
дцати) нормо-часов расширенной технической поддержки. 

 13.3.2 Предоставление сервиса начинается с получения заявки от представителя За-
казчика, содержащей поручение разработать шаблон оформления для СДО Русский 
Moodle 3KL и исходные материалы: ссылку на сайт-образец или файл с его графи-
ческим макетом. Если макет содержит логотипы, рисунки, фотографии или фир-
менные шрифты, необходимо приложить к заявке логотип в векторном формате, 
изображения или рисунки в высоком разрешении, а так же файлы со шрифтами в 
web-совместимых форматах. Ответственность за соблюдения прав на интеллекту-
альную собственность на перечисленные материалы Заказчик несет самостоятель-
но. 
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 13.3.3 В течение трех рабочих дней с момента получения заявки Исполнитель запра-
шивает у представителя Заказчика дополнительную информацию и материалы, 
либо сообщает о принятии заявки  к исполнению и предельный срок разработки 
графического макета шаблона на утверждение. Данный срок не может быть больше 
7 рабочих дней с момента получения от представителя Заказчика необходимой ин-
формации и исходных материалов. 

 13.3.4 После получения графического макета шаблона оформления, представитель 
Заказчика утверждает макет или высылает Исполнителю свои замечания путём от-
правки комментария к заявке в кабинете клиента. В случае получения замечаний, 
Исполнитель дорабатывает макет в течении трех рабочих дней с момента получе-
ния замечаний. 

 13.3.5 В течение трех рабочих дней с момента утверждения макета Исполнитель со-
общает о принятии макета в работу и предельный срок разработки модуля шаблона 
оформления для СДО Русский Moodle 3KL. Данный срок не может быть больше 13 
(Тринадцати) рабочих дней с момента утверждения макета представителем Заказ-
чика. В момент принятия макета в работу Исполнитель списывает с баланса Заказ-
чика 20 (Двадцать) нормо-часов за предоставление сервиса. 

 13.3.6 После разработки модуля темы оформления, Исполнитель устанавливает его 
на демонстрационный стенд и сообщает представителю Заказчика ссылку для озна-
комления. На данном этапе, Исполнителем принимаются замечания только относи-
тельно несоответствия разработанной темы оформления утвержденному макету. 
Исполнитель устраняет принятые замечания в течение трех  рабочих дней. 

 13.3.7 После подтверждения приёмки темы оформления представителем Заказчика, 
Исполнитель передает или устанавливает разработанный модуль темы оформления 
Заказчику. 

 13.4 Данный сервис включает в себя только разработку модуля шаблона оформления 
для СДО Русский Moodle 3KL по готовому образцу дизайна. 

 13.5 Разработка вариантов графического оформления и логотипов, динамических эле-
ментов интерфейса, включая меню, изменение поведения и компоновки элементов 
СДО, внесение и редактирование контента, размещение, перемещение и настройка 
блоков на страницах СДО, а также другие работы, выходящие за рамки разработки мо-
дуля шаблона оформления по готовому образцу дизайна, выходят за рамки данной 
услуги, заказываются и оплачиваются отдельно.

 14 Сервис «Адаптация внешнего вида СДО Русский MOODLE 3KL под 
потребности Заказчика»
 14.1 Сервис оказывается на базе сервиса «Расширенная техническая поддержка» с фик-

сированной трудоемкостью 65 (Шестьдесят пять) нормо-часов. 

 14.2 Сервис включает в себя сервис «Разработка шаблона оформления для СДО Рус-
ский MOODLE 3KL в стиле предоставленного макета или образца», а так же перечис-
ленный ниже набор дополнительных опций, оказываемых по выбору Представителя 
Заказчика. 
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 14.2.1 Разработка индивидуального дизайна оформления и/или логотипа. 

 14.2.2 Внесение и редактирование контента, размещение, перемещение и настройка 
блоков на страницах СДО. 

 14.2.3 Разработка динамических элементов интерфейса, таких как интерактивные 
меню, модифицированные окна авторизации, модифицированные витрины курсов 
и другие. 

 14.2.4 Участие специалистов Исполнителя в совещаниях с представителями Заказ-
чика посредством аудио- и видео- конференц-связи. 

 14.2.5 Предоставление нескольких альтернативных макетов дизайна на выбор пред-
ставителю Заказчика. 

 14.3 Суммарная трудоемкость оказанных дополнительных опций не должна превышать 
45 (Сорок пять) нормо-часов.

 15 Сервис «Пошаговое интерактивное консультирование»
 15.1 В рамках сервиса «Пошаговое интерактивное консультирование» Представителю 

Заказчика предоставляется консультация по согласованному каналу связи, предполага-
ющему  живой  диалог  в  реальном  времени  (телефон,  скайп,  видеоконференци, 
вебинар), в ходе которой клиент получает устные инструкции и рекомендации от спе-
циалиста Исполнителя непосредственно в момент выполнения этих действий Предста-
вителем Заказчика.

 15.2 Взаимодействие Заказчика и Исполнителя в ходе которого за сеанс консультирова-
ния осуществляется чередование трех и более раз исполнения Представителем Заказ-
чика инструкций и рекомендаций Исполнителя непосредственно в момент получения 
консультации  без  разрыва  соединения,  ожидание  исполнителем  результата  данных 
действий без разрыва соединения,  описание Представителем Заказчика полученного 
результата  (включая  краткие,  например:  «да»,  «дальше»,  «получилось»,  «готово», 
«нет», «куда», «где» и др.), признается пошаговым интерактивным консультировани-
ем.

 15.3 Сервис «Пошаговое интерактивное консультирование» тарифицируется в порядке 
и размерах, предусмотренных для сервиса «Расширенная техническая поддержка».

 16 Дополнительные условия
 16.1  Программный продукт СДО «Русский Moodle 3KL» (далее — Продукт) является 

свободно-распространяемым программным обеспечением. Исполнитель передает За-
казчику экземпляр Продукта на основании международной лицензии GNU GPL. В со-
ответствии с данной лицензией, Заказчик получает весь набор прав, предусмотренных 
данной лицензией, включая право (лицензию) свободно использовать (воспроизво-
дить, исполнять), изучать, модифицировать Продукт в любых целях без ограничения 
по срокам, территории и каких-либо других.  В случае распространения Продукта За-
казчиком полностью, частично или в составе другого продукта, за плату или бесплат-
но, Заказчик выражает согласие с условиями лицензии GNU GPL и обязуется их 
соблюдать, включая условие обязательного распространения действия  лицензии GNU 
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GPL в отношении всех распространяемых экземпляров продукта и распространения 
всех экземпляров продукта вместе со всеми исходными кодами и передачи прав, полу-
ченных согласно лицензии GNU GPL, в полном объеме вместе со всеми экземплярами, 
содержащими ПРОДУКТ полностью или частично. 

 16.2 В соответствии с условиями лицензии GNU GPL, исключительные авторские права 
на Продукт и его составляющие остаются за их текущими правообладателями, а право-
обладатели, в свою очередь, предоставляют всем обладателям экземпляра оговоренные 
выше права, предусмотренные лицензией GNU GPL.
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	1 Термины и определения
	1.1 Заказчик — сторона по Договору (заказчик, лицензиат, сублицензиат, пользователь, клиент), являющаяся, в соответствии с Договором, пользователем Сервисов Исполнителя, определенных настоящим Регламентом.
	1.2 Продукт (поддерживаемый продукт) — программный продукт, техническая поддержка которого осуществляется Исполнителем.
	1.3 Одна инсталляция продукта — один экземпляр набора исполняемых файлов Продукта (дистрибутив), размещенный в папке веб-сервера на технической площадке Заказчика, и один набор таблиц базы данных продукта, размещенный в СУБД на технической площадке Заказчика.
	1.4 Перемещение инсталляции продукта — перенос исполняемых файлов продукта и базы данных, используемых данной инсталляцией продукта, на новую техническую площадку, с прекращением обслуживания и удалением старой инсталляции. Перемещение без удаления старой инсталляции считается новой инсталляцией.
	1.5 Техническая площадка — программно-аппаратный комплекс, предназначенный для установки поддерживаемого продукта и соответствующий системным требованиям продукта. Представляет собой физический или виртуальный сервер, подключенный к компьютерной сети, на который установлена поддерживаемая продуктом операционная система и необходимое для его функционирования серверное окружение.
	1.6 Рекомендуемые системные требования — набор минимальных аппаратных и программных характеристик, перечня системного ПО и серверного окружения, а так же запущенных служб, настроек и других технических характеристик технической площадки, при соблюдении которых Исполнитель гарантирует её совместимость с поддерживаемым продуктом и осуществляет установку, обслуживание и техническую поддержку. Исполнитель предоставляет Заказчику рекомендованные системные требования по его запросу.
	1.7 Каналы консультирования — допустимые способы взаимодействия представителя Заказчика со службой технической поддержки Исполнителя. Исполнитель принимает Заявки представителя Заказчика только по каналам консультирования, предусмотренным выбранным Заказчиком тарифным планом. Тарифный план или спецификация Продукта могут предусматривать каналов консультирования.
	1.8 Каналы администрирования — допустимые каналы подключения специалистов Исполнителя к обслуживаемому продукту и технической площадке. Работа специалистов Исполнителя с использованием не предусмотренных выбранным Заказчиком тарифным планом каналов администрирования выходит за рамки базовой технической поддержки. В случае отсутствия возможности или отказа Заказчика предоставлять Исполнителю доступ к каналу администрирования, вместо оказания услуг, требующих этого канала, Исполнитель предоставляет Заказчику рекомендации по самостоятельной настройке. Тарифный план или спецификация Продукта могут предусматривать один или несколько из перечисленных каналов администрирования.
	1.9 Кабинет клиента — раздел на сайте Исполнителя, предназначенный для взаимодействия представителя Заказчика со специалистами Исполнителя: http://www.opentechnology.ru/cp, http://moodle.opentechnology.ru и https://clients.opentechnology.ru
	1.10 Нормо-час — условная единица, в которой измеряется объем оказанных в рамках расширенной технической поддержки услуг. Если не указано иное, 1 нормо-час соответствует 1 астрономическому часу рабочего времени специалиста Исполнителя.
	1.11 Оплаченные нормо-часы — нормо-часы, фактически-оплаченные Заказчиком по тарифам расширенной технической поддержки. Оплаченные нормо-часы во всех случаях расходуются первыми.
	1.12 Бонусные нормо-часы — нормо-часы, начисленные Исполнителем без оплаты Заказчиком счета на расширенную техническую поддержку. Например, в составе гарантийной поддержки на программный продукт, в рамках маркетинговых акций, либо в качестве поощрений или компенсаций в ходе оказания других услуг, либо в рамках тарифных планов базовой технической поддержки, предусматривающих начисление нормо-часов. Бонусные нормо-часы во всех случаях расходуются после оплаченных. Бонусные нормо-часы могут быть израсходованы только на исполнение заявок в рамках расширенной технической поддержки и не могут быть конвертированы в другие услуги или денежные средства, в том числе ни при каких условиях невозможно получение Заказчиком денежных средств в счет неизрасходованных бонусных нормо-часов.
	1.13 Представитель Заказчика (контактное лица Заказчика) — лицо, надлежащим образом уполномоченное Заказчиком представлять интересы Заказчика по всем техническим и организационным вопросам в рамках получения услуг.
	1.14 Заявка представителя Заказчика — вопрос или техническое поручение представителя Заказчика, обработка которого предусмотрена Сервисом. Письменные заявки с перепиской по ним отображаются в кабинете клиента.
	1.15 Сервис — комплекс мероприятий, проводимых Исполнителем с целью оказания Услуг Заказчику или предоставления гарантийной поддержки Продукта. Услуга или гарантийная поддержка включают закрытый перечень Сервисов, определяемый в соглашении с клиентом (договоре, тарифном плане, спецификации, техническом задании и др., далее Договор). Настоящий Регламент описывает стандартные Сервисы Исполнителя, порядок их предоставления, регламенты взаимодействия Исполнителя и Заказчика при предоставлении Сервисов. Сервис является составной частью Услуги или гарантийного обслуживания продукта и может предоставляется только в их составе.
	1.16 Опции сервиса — набор параметров предоставления Сервиса, задаваемых Договором.
	1.17 Тарифный план (тариф) — стоимость и характеристики Услуги, предоставляемой Исполнителем Заказчику. Тариф определяет состав Сервисов и их опций, включенных в Услугу. Перечень действующих Тарифов опубликован на сайте Исполнителя http://www.opentechnology.ru/services/termsofservice
	1.18 Рабочие дни – дни с понедельника по пятницу, за исключением общегосударственных праздничных дней с 10:00 до 18:00 по МСК. Отсчет сроков при оказании Услуг начинается с первого рабочего дня, следующего за днем поступления соответствующего запроса от Заказчика.
	1.19 Самостоятельная установка — комплекс мероприятий, по развертыванию, обновлению и техническому обслуживанию Продуктов, проведенных Заказчиком собственными силами. К проведению данных мероприятий могут быть допущены только специалисты, сертифицированные разработчиком Продукта или его уполномоченным представителем на проведение данного типа мероприятий. В противном случае Исполнитель вправе отказать в консультировании (гарантийном обслуживании, обработке Заявок) по данной Инсталляции продукта, либо предложить исполнить Заявку в рамках Сервиса Расширенной технической поддержки.
	1.20 Аттестованная инсталляция продукта - инсталляция продукта, в отношении которой проводилось Самостоятельная установка, но при подключении сервиса Удаленное администрирование, Исполнитель счел техническое состояние данной инсталляции продукта удовлетворительным и оказывает для неё Сервисы без ограничений, предусмотренных в случае Самостоятельной установки. Об аттестации инсталляции продукта Исполнитель сообщает через Кабинет клиента.
	1.21 Демонстрационный стенд - экземпляр системы, установленный в IT-инфраструктуре Исполнителя, без контента или демонстрирующий тестовый контент, к которому заказчику предоставляется временный доступ по протоколу http или https через Интернет.
	1.22 Экспериментальный стенд - экземпляр системы, установленный в IT-инфраструктуре Исполнителя, содержащий данные Заказчика, к которому заказчику предоставляется временный доступ по протоколу http или https через Интернет. Экспериментальный стенд создается для демонстрации разработанного функционала, при этом время создания включается в нормо-часы по Заявке, либо по инициативе Исполнителя в отладочных целях, в таком случае время создания не включается в нормо-часы по Заявке.

	2 Представители и контактные лица
	2.1 Для предоставления Сервисов в соответствии с настоящим Регламентом, Заказчик обязан назначить своего Представителя (Контактное лицо) и письменно оповестить об этом Исполнителя, сообщив ФИО, адрес электронной почты и мобильный телефон Представителя Заказчика.
	2.2 Заявка в техническую поддержку Исполнителя принимаются только от уполномоченного Представителя Заказчика.
	2.3 Все действия, обращения, заявки, запросы и поручения Представителя считаются действиями самого Заказчика.
	2.4 Представитель Заказчика получает реквизиты доступа к клиентскому порталу Исполнителя и обязан соблюдать их конфиденциальность, а в случае угрозы получения их другим лицом незамедлительно сменить пароль. Все поручения и вопросы, поступающие Исполнителю через клиентский портал с использованием реквизитов доступа данного представителя, считаются переданными лично данным представителем.
	2.5 Заказчик гарантирует, что назначенный Представитель обладает компетенциями уверенного пользователя персонального компьютера, офисных пакетов и сети Интернет; обладает навыками работы с файловыми архивами, форматированным текстом, электронной почтой, файлами, папками и графическими изображениями.
	2.6 Представитель Заказчика обязан получать сообщения, направляемые ему Исполнителем через Кабинет клиента. Все электронные сообщения и материалы, направляемые Исполнителем Заказчику, направляются через Кабинет клиента.
	2.7 Смена Представителя Заказчика производится в порядке, установленном Договором.

	3 Порядок подключения и отключения Услуг
	3.1 Заказчик для подключения любого из Сервисов обязан предоставить Исполнителю информацию об ответственных лицах со стороны Заказчика в составе, определенном Договором.
	3.2 Исполнитель предоставляет Представителю Заказчика доступ к Кабинету Клиента или другому каналу взаимодействия, предусмотренному данной Услугой. Предоставление Сервисов для каждой инсталляции продукта начинается с заявки на подключение, направляемой Исполнителем Заказчику через кабинет клиента. Заявка содержит перечень технических и организационных шагов Заказчика, необходимых для включения Сервисов, а так же перечень реквизитов доступа к каналам администрирования, информации и других ресурсов, необходимых для подключения Сервисов, установки и первоначальной настройки Продукта. По запросу Заказчика, Исполнитель предоставляет перечень рекомендуемых системных требований.
	3.3 Момент отправки Исполнителем заявки на подключение считается датой фактического начала предоставления Сервиса, с которого отсчитывается срок оказания Услуги или предоставления гарантийной поддержки.
	3.4 В процессе подключения Сервиса, до начала его предоставления, Представитель Заказчика по запросу Исполнителя, обязан сообщить Исполнителю данные, необходимые для идентификации Инсталляции продукта, для которой подключается Услуга: серийный номер, доменное имя и IP-адресс.
	3.5 Все сервисы предоставляются только в период действия Услуги или предоставления гарантийной поддержки, в составе которой они были предоставлены. Предоставление Сервиса прекращается в момент прекращения оказания Услуги или истечения периода предоставления гарантийной поддержки, в составе которых он предоставлялся. При этом прекращается прием новых Заявок и обработка старых Заявок Представителя Заказчика по данному Сервису.

	4 Общие положения предоставления Сервисов
	4.1 В случае, если по требованию Заказчика, Исполнитель направляет своего специалиста для предоставления Сервисов на объект Заказчика по адресу, указанному Заказчиком (Сервис предоставляется вне пределов офиса Исполнителя), все выезды в пределах Москвы и Московской области тарифицируются по времени, исходя из одного нормо-часа за один астрономический час, проведенный специалистом Исполнителя в дороге и двух нормо-часов за 1 астрономический час нахождения Исполнителя на объекте Заказчика. Отсчет времени начинается с момента посадки специалиста в такси и заканчивается моментом его прибытия в офис Исполнителя. Дополнительно к оплате нормо-часов, Заказчиком компенсируется стоимость услуг такси, рассчитанная на основании отчета сервиса GetTaxi. Заказчик может самостоятельно организовать транспортировку специалиста Исполнителя легковым автотранспортом, тогда тарификация начинается с момента посадки в транспорт, организованный Заказчиком.
	4.2 В случае, если по требованию Заказчика Исполнитель направляет своего специалиста для предоставления Сервисов на объект Заказчика по адресу, указанному Заказчиком (Сервис предоставляется вне пределов офиса Исполнителя), расположенному вне пределов Москвы и Московской области, Сторонами отдельно заключается соглашение о размере вознаграждения Исполнителя. В любом случае вознаграждение Исполнителя включает в себя затраты Исполнителя на трансфер до/из Аэропорта/вокзала, авиабилет эконом-класса (в случае, если место назначения расположено в пределах 100 (Ста) километров от ближайшего аэропорта) и обратно, либо купейный билет до места назначения и обратно (в случае, если место назначения расположено за пределами 100 (Ста) километров от ближайшего аэропорта), гостиницу (классом не ниже, чем 3*), трансфер гостиница-заказчик-гостиница, суточные.
	4.3 ПО поставляется на условиях «КАК ЕСТЬ». В новых версиях может изменятся вид и функции программного обеспечения без дополнительного уведомления и согласования. При выпуске новой версии, Исполнитель путем размещения информации в Кабинете Клиента уведомляет Заказчика о возможности обновления, предоставляет список основных свойств новой версии, а так же предупреждает о рисках продолжения использования устаревшей версии, если о таковых известно. В случае критических обновлений Исполнитель осуществляет новостную или адресную электронную рассылку уведомления. По требованию Заказчика, ему предоставляется возможность ознакомиться с новой версией на демонстрационном стенде Исполнителя. Основываясь на полученной информации Заказчик самостоятельно принимает решение о целесообразности обновления и сообщает о нем Исполнителю. В случае установки обновления дистрибутива ПО силами Исполнителя, по требованию Заказчика обновление может быть отменено с восстановлением состояния системы и данных на момент предыдущего резервного копирования до обновления.
	4.4 В случае, если представитель Заказчика в обращении к Исполнителю (в ходе разговоре с сотрудником Исполнителя) ведет себя не корректно, допускает оскорбительные высказывания, высказывания, унижающие честь и достоинство сотрудника Исполнителя и третьих лиц, грубые выражения, обсценную лексику, любые дискриминационные высказывания, сотрудник Исполнителя имеет право прервать сеанс консультирования, уведомив представителя Заказчика о недопустимости некорректного обращения к сотруднику Исполнителя в соответствии с настоящим пунктом. В случае, если письменная Заявка Представителя Заказчика составлена с употреблением оскорбительных выражений, высказываний, унижающих честь и достоинство сотрудников Исполнителя и третьих лиц, грубые выражения, обсценную лексику, любые дискриминационные выражения, сотрудник Исполнителя отклоняет заявку Заказчика, как нарушающую данное положение.
	В случае прерывания сеанса консультирования или отклонения Заявки в данных случаях, Сервис считается предоставленным.
	4.5 Заказывая конкретный сервис, Заказчик понимает, что не соответствие результатов работы системы ожиданиям Заказчика (Представителя Заказчика), при условии их соответствия введенным Пользователем настройкам и исходным данным не может считаться дефектом работы системы.

	5 Политика поддержки веб-браузеров
	5.1 Если не оговорено иное, рабочее место пользователя Продукта должно быть оснащено веб-браузером, входящим в перечень поддерживаемых или условно-поддерживаемых браузеров. Данные перечни пересматриваются Исполнителем по мере необходимости, как минимум один раз в 6 месяцев. При этом, если на момент заключения Договора браузер находился в перечне поддерживаемых или условно-поддерживаемых браузеров, для целей данного договора браузер считается находящимся в этом перечне в течение 1 года с момента заключения договора. Новые версии Перечня поддерживаемых версий веб-браузеров публикуется Исполнителем на своем сайте в сети Интернет по адресу: https://www.opentechnology.ru/services/termsofservice.
	5.2 Поддерживаются только штатные версии перечисленных браузеров, без расширений и дополнений, установленные на исправном рабочем месте, с чистой инсталляцией операционной системы, со стабильным и полнофункциональным подключением к интернет, без дополнительных устройств и программного обеспечения, способного нарушить отображение веб-интерфейса (к данному ПО относятся компьютерные вирусы, расширения браузеров, блокировщики рекламы, защитное ПО, осуществляющее фильтрацию и модификацию http и https-контента, proxy-сервер и др.). Никакие гарантии, предусмотренные настоящим разделом не распространяются на контент, разработанный заказчиком или третьими лицами и загруженный в систему в виде самостоятельных HTML-документов или SCORM-пакетов.
	5.3 Исполнитель поддерживает корректное отображение веб-интерфейс Продукта в соответствии с приведенными перечнями:

	6 Сервис «Консультационная техническая поддержка»
	6.1 Сервис консультационной технической поддержки представляет собой консультирование Представителя Заказчика специалистами Исполнителя по вопросам функционирования и настройки Инсталляции Продукта, установленной Исполнителем или Самостоятельно установленной сертифицированным специалистом Заказчика.
	6.2 Сервис предназначен для эпизодического консультирования по отдельным аспектам работы продукта, с которыми Заказчик столкнулся в процессе эксплуатации поддерживаемого экземпляра продукта и предоставляется с учетом следующих ограничений:
	6.2.1 объем и детализация консультации предоставляемой в рамках Сервиса ограничен конкретными вопросами, связанными с предоставлением Сервисов и может включать в себя проведение диагностических работ в объеме, необходимом для ответа на конкретные вопросы, связанные с предоставлением Сервисов. В процессе консультаций Заказчика, Исполнитель может ссылаться на источники справочной информации по использованию Сервисов и работе ПО, в том числе на статью в Базе Знаний в разделе технической поддержкий на портале https://moodle.opentechnology.ru. В случае, если ответ на вопрос, с которым обращается представитель Заказчика, содержится в Базе Знаний, сервис считается предоставленным в момент указания Исполнителя на статью в Базе Знаний.
	6.2.2 В любом случае, объем одной консультаций, предоставляемых в рамках сервиса, не может превышать 3 (Трех) тысяч знаков с пробелами или 20 (Двадцать) минут разговора, в зависимости от канала связи; для получения максимально детализированного ответа Заказчику рекомендуется сужать и уточнять тему обращения. Исполнитель вправе уменьшать степень детализации ответа при ответе на общие или обширные вопросы. В случае, если представитель Заказчика уже обращался к Исполнителю с данным вопросом и ответ содержится в ответе на предыдущее обращение, Исполнитель имеет право указать представителю Заказчика номер обращения в кабинете клиента. Сервис считается предоставленным и новое обращение обработанным в момент указания на номер обращения.
	6.2.3 За рамки обязательств Исполнителя по данному Сервису выходит:

	предоставление пошаговых консультаций, описанных в сервисе "Пошаговое консультирование";
	предоставление систематических и методически-структурированных консультаций, предполагающих последовательное и/или систематическое освоение освоение функционала системы и смежных тем, в том числе приемов работы с сопутствующими утилитами, программными продуктами и операционными системами считается обучением;
	ввод и редактирование материалов Заказчика, детальное проектирование комплекса системных объектов и/или связей между ними (включая, но не ограничиваясь: категорий курсов, курсов, методов подписки, блоков, элементов курса, блоков, условий доступа, экранов лекции, вопросов тестов и др.), в том числе, отвечающих задаче, материалам или спецификации Заказчика, так же как и разработка и сообщение пошагового алгоритма ввода этих данных в систему (формального или не формального, устного или письменного) считается работой с материалами Заказчика;
	любые операции, требующие написания и/или редактирования программного кода, в том числе на языках PHP, SQL, JavaScript, HTML, CSS, а так же проектирование дополнений, плагинов и модулей для Продукта считаются программированием;
	консультирование представителя Заказчика по приемам системного администрирования Продукта, операционных систем и серверного окружения, а так же консультирование по внутренней (программной) архитектуре Продукта, его СУБД, внутреннему API, правилам кодирования для продукта, приемам разработки дополнений и модулей Продукта, реализации интеграции силами собственных сотрудников Заказчика и сторонних специалистов, считаются обучением или консультированием по темам, выходящим за рамки тематики базовой технической поддержки;
	вопросы, вызванные особенностям функционирования удаленного рабочего места конкретного пользователя клиента (приемы работы в операционной системе, браузере пользователя, приемы работы с офисными, графическими пакетами, пакетами видеомонтажа и др), а так же консультирование по ситуациям, вызванным ограниченным или нестабильным доступом пользователя к сети интернет, сетевыми настройками, работой сетевого, антивирусного ПО или брендмауэров, не входит в сферу ответственности исполнителя, сервис базовой технической поддержки и предоставляется в рамках расширенной технической поддержки.
	6.3 Данный сервис оказывается в форме обработки Заявок Представителя Заказчика, переданных Исполнителю по предусмотренным Услугой Каналам консультирования.
	6.4 Сервис предоставляется до момента окончания предоставления Услуги или гарантийный обязательств по продукту, в рамках которых он предоставлен; при этом прекращается прием новых Заявок и обработка старых Заявок Представителя Заказчика.
	6.5 Если в Договоре не указано иного, в единицу Услуги или гарантийную поддержку одного Продукта включено оказание данного сервиса только для одного Представителя Заказчика только по одной Инсталляции продукта. С возможностью не более одного Перемещения инсталляции продукта в год.
	6.6 Опции сервиса, уточняемые в специфкации продукта или услуги, в рамках которой он предоставляется:
	6.6.1 Продукт, по которому предоставляется сервис.
	6.6.2 Максимальное количество новых Заявок в месяц - 10 (Десять) Заявок в месяц, если Договором не предусмотрено иное.
	6.6.3 Допустимые каналы консультирования. Заявки принимаются только от Представителя Заказчика. В составе Услуги могут предоставляться все или некоторые из перечисленных каналов консультирования:
	6.6.3.1 Форум на сайте moodle.opentechnology.ru. Максимальный срок реагирования на Заявку представителя Заказчика — 3 (Три) рабочих дня.
	6.6.3.2 Электронная почта helpdesk@opentechnology.ru. Максимальный срок реагирования на Заявку представителя Заказчика — 4 (Четыре) рабочих дня.
	6.6.3.3 Кабинет клиента на сайте Исполнителя http://www.opentechnology.ru/cp и https://clients.opentechnology.ru Максимальный срок реагирования на Заявку представителя Заказчика — 3 (Три) рабочих дня.
	6.6.3.4 Телефон горячей линии технической поддержки +7 (499) 213-30-72. Звонки принимаются только от Представителя Заказчика по рабочим дням.


	6.7 Все Заявки, предполагающие взаимодействие Исполнителя с Инсталляцией продукта, рассматриваются в рамках сервиса «Удаленное администрирование» и только если он входит в состав Услуги.
	6.8 В целях подтверждения полномочий, Исполнитель имеет право потребовать подтвердить через Кабинет Клиента заявку или поручение, поступившее по другим каналам связи.
	6.9 Реагированием на Заявку в рамках данного Сервиса считается ответ на вопрос Заказчика, запрос необходимой дополнительной информации по заявке, сообщение о выполненном поручении, обоснованное уведомление о невозможности выполнить данное поручение, в том числе в рамках базовой технической поддержки или выбранного тарифного плана, сообщение с назначенным сроком выполнения поручения или ответа на вопрос, требующий дополнительного исследования.
	6.10 Одной Заявкой представителя Заказчика считается новая заявка представителя Заказчика, направленная с использованием каналов консультирования и посвященная одной ситуации, вопросу или проблеме. Ответы представителя Заказчика на уточняющие вопросы Исполнителя отдельной Заявкой не считаются. Исполнитель вправе приостановить обработку Заявки представителя Заказчика до наступления следующего календарного месяца, если количество Заявок превысит максимальное количество Заявок за календарный месяц или у Исполнителя возникнут подозрения в недобросовестном использовании Сервиса: использовании каналов консультирования одновременно несколькими представителями Заказчика по одной и той же инсталляции продукта, недостаточной технической компетентности представителя Заказчика, направлении вопросов по нескольким инсталляциям продукта в рамках одной оплаченной инсталляции.
	6.11 Исполнитель вправе считать новой Заявкой дополнительные вопросы или описание ситуаций, не имеющих прямой связи с исходной Заявкой.
	6.12 В случае, если предмет Заявки находится за пределами сферы ответственности Исполнителя, например, в каналах связи, аппаратном обеспечении, технической площадки, администрируемой силами Заказчика, стороннем программном обеспечении, используемом Заказчиком, загруженном Заказчиком контенте, разработанным Заказчиком самостоятельно или с привлечением третьих лиц, Исполнитель сообщает Заказчику о предполагаемом источнике проблемы и прекращает работу над заявкой.
	6.13 В случае, если источником проблемы является программная ошибка в поддерживаемом продукте, Исполнитель действует в зависимости от уровня ошибки: критической ошибкой считается ошибка, в результате которой использование продукта по назначению становится полностью невозможным, такие ошибки Исполнитель устраняет своими силами и предоставляет Заказчику обновление (заплатку); некритической ошибкой считается ошибка, затрагивающая какой-то аспект работоспособности продукта, либо ухудшающая его характеристики, но с сохранением объективной работоспособности всех основных заявленных функций продукта (независимо от того, считает ли Заказчик данную функцию критичной лично для себя), о таких ошибках Исполнитель сообщает разработчикам соответствующей подсистемы; незначительной ошибкой считается ошибка во второстепенной функции продукта или аспект функционирования продукта, вызывающий неудобства, но не препятствующий применению продукта по основному назначению, такие ошибки Исполнитель обрабатывает по своему усмотрению.
	6.14 Решение технических проблем, вызванных действиями лиц, не являющихся сотрудниками Исполнителя, которые были наделены Заказчиком полномочиями настройки и администрирования продукта и/или правами доступа к площадке, на которой размещен продукт, а также в случае, если представитель Заказчика не обладает предусмотренными разделом «Представители и контактные лица» компетенциями, выполняется в рамках услуг расширенной технической поддержки.
	6.15 Никакая информация или советы, даваемые Исполнителем (ответственным должностным лицом Исполнителя), не могут рассматриваться как гарантии, поскольку являются консультациями, но не техническим способом обеспечения предоставления Услуги.

	7 Сервис «Удаленное администрирование: установка, настройка, поддержание работоспособности и обновление»
	7.1 Сервис «Удаленное администрирование: установка, настройка, поддержание работоспособности и обновление»
	7.2 Сервис удаленного администрирования включает в себя установку, обновление, поддержание работоспособности и настройку поддерживаемого продукта в соответствии с пожеланиями Заказчика силами Исполнителя. Данный сервис не включает в себя работы, требующие программирования, ввода или редактирования контента Заказчика.
	7.3 Взаимодействие с Представителем Заказчика в рамках данного сервиса происходит посредством и по регламентам сервиса «Консультационная техническая поддержка». Сервис «Удаленное администрирование» не может оказываться отдельно от сервиса «Консультационная техническая поддержка» (обратное — неверно: сервис «Консультационная техническая поддержка» может оказываться отдельно от других сервисов).
	7.4 Если в Договоре не указано иного, в единицу Услуги или гарантийную поддержку Продукта включено оказание данного сервиса только для одного Представителя Заказчика только по одной Инсталляции продукта. С возможностью не более одного Перемещения инсталляции продукта в год.
	7.5 Техническая площадка соответствующего типа является необходимым ресурсом для предоставления данного сервиса. Предоставление сервиса начинается только после получения Исполнителем доступа к технической площадке в соответствии с заданным в Договоре типом.
	7.6 Опции сервиса:
	7.6.1 Продукт, по которому предоставляется сервис.
	7.6.2 Тип технической площадки, для которой предоставляется сервис (один из перечисленных вариантов):
	7.6.2.1 Типовая техническая площадка на базе Ubuntu Server 16.04 LTS 64 bit. Площадка может использоваться только для размещения Инсталляций продуктов, удаленное администрирование которых осуществляет Исполнитель и не должна содержать другие продукты. Площадка должна иметь неограниченный доступ к ресурсам Интернет. Площадка должна быть доступна Исполнителю по протоколу ssh (порт 22) с уровнем доступа root посредством сети Интернет. Площадка должна быть доступна пользователям по протоколам http (порт 80) и https (порт 443). В период предоставления сервиса, только сотрудники Исполнителя могут проводить работы на технической площадке, а сотрудники и другие подрядчики Заказчика не должны вмешиваться в работу технической площадки без предварительного согласования с Исполнителем. За исключением работ, связанных с аппаратными средствами и каналами связи, которые находятся в зоне ответственности Заказчика. Если площадка предоставляется без предустановленной операционной системы Ubuntu Server 16.04 TLS 64 bit, Исполнитель сам выполняет установку операционной системы, для чего требуется содействие Заказчика, в виде предоставления временного удаленного доступа к графическому терминалу (KVM-IP по протоколу VNC или RDP) и др. Для лучшего разграничения зон ответственности, рекомендуется выделять для технической площадки виртуальный выделенный сервер, в этом случае разграничение зон ответственности Исполнителя и Заказчика происходит по границам этого виртуального выделенного сервера. Минимальный объем системных ресурсов, которые должны быть выделены Заказчиком для технической площадки: 1 ГБ ОЗУ, 1 вычислительное ядро уровня Intel Core i3, 20 ГБ жесткий диск. При увеличении объема учебных материалов или увеличения нагрузки, рекомендуется увеличить объем системных ресурсов.
	7.6.2.2 Нестандартная техническая площадка — это техническая площадка, характеристики которой отличаются от перечисленных характеристик. Удаленное администрирование таких площадок и Инсталляций продуктов, размещенных на них, осуществляется только по предварительному согласованию и только в рамках Услуг, предусматривающих работу с нестандартной технической площадкой. По предварительному согласованию, устанавливается разграничение зон ответственности нестандартной технической площадки между Заказчиком и Исполнителем. В случае, если источник технической проблемы или Заявки находится вне зоны ответственности Исполнителя, Исполнитель сообщает об этом и прекращает обработку Заявки. При этом Услуга считается оказанной надлежащим образом.
	7.6.2.3 Собственная техническая площадка Исполнителя предоставляется Исполнителем в рамках сервиса «Предоставление в пользование программного продукта, развёрнутого на площадке Исполнителя». Исполнитель самостоятельно осуществляет создание, ввод в эксплуатацию и обслуживание собственной технической площадки. Участия Заказчика не требуется.


	7.7 Восстановление состояния системы на указанную Заказчиком дату, при наличии резервной копии на указанную дату до 3 (Трех) раз за один календарный месяц. Каждое следующее восстановление системы на указанную Заказчиком дату, при наличии резервной копии на указанную дату, осуществляемое в течение одного календарного месяца, выполняется исключительно в рамках сервиса «Расширенная техническая поддержка». При размещении СДО на площадке Исполнителя, резервное копирование выполняется раз в сутки и резервные копии хранятся в течение двух недель с момента создания. При размещении СДО на площадке Заказчика резервное копирование выполняется по графику, предложенному Заказчиком.
	7.8 Частичное восстановление данных из резервной копии, в том числе восстановление отдельных курсов или элементов осуществляется в рамках сервиса «Расширенная техническая поддержка».
	7.9 В случае, если источник технической проблемы или предмет Заявки находится вне зоны ответственности Исполнителя, недосягаем для Исполнителя из-за позиции Заказчика, Исполнитель сообщает об этом и прекращает обработку Заявки. При этом Услуга считается оказанной надлежащим образом.

	8 Сервис «Предоставление дистрибутива и обновлений»
	8.1 Сервис предоставления дистрибутива и обновлений программного продукта позволяет Представителю Заказчика скачать дистрибутив Продукта на сайте Исполнителя для Самостоятельной установки. Доступ для загрузки дистрибутива предоставляется Представителю Заказчика в момент подключения услуги.
	8.2 Загрузка дистрибутива означает согласие с лицензионным соглашением, на основе которого распространяется он или его составные части.
	8.3 Опции сервиса:
	8.3.1 Продукт, по которому предоставляется сервис.
	8.3.2 Лицензия, на основе которой распространяется Продукт (если не указано иное — международная лицензия GNU GPL).


	9 Сервис «Предоставление в пользование программного продукта, развёрнутого на площадке Исполнителя»
	9.1 Сервис предоставления в пользование программного продукта, развернутого на площадке Исполнителя представляется посредством выделения ресурсов на собственной технической площадке Исполнителя, размещения там Инсталляции программного продукта и предоставления Заказчику доступа к данной инсталляции посредством сети Интернет.
	9.2 В момент прекращения оказания Сервиса прекращается доступ Заказчика и других пользователей к данной инсталляции. Исполнитель сохраняет материалы (базы данных, списки пользователей, оценки, загруженные учебные материалы) до 30 (Тридцати) календарных дней с момента прекращения предоставления сервиса.
	9.3 Если в Договоре не указано иного, в единицу Услуги или в составе гарантийной поддержки одного экземпляра Продукта включено оказание данного сервиса только по одной Инсталляции продукта.
	9.4 Контент (базы данных и материалы), созданные Заказчиком при использовании данного сервиса принадлежат Заказчику. Заказчик вправе получить свой контент в формате, пригодном для развёртывания копии Инсталляции продукта в период, до 30 (тридцати) календарных дней с момента прекращения предоставления сервиса. В то же время, из этого не вытекает обязанность Исполнителя предоставлять Заказчику дистрибутив Продукта или содействовать развёртыванию копии Инсталляции продукта на площадке Заказчика, если данная обязанность прямо не вытекает из состава приобретенных Заказчиком Услуг Исполнителя.
	9.5 Обработка Заявок Заказчика за получением копий контента производится по регламентам сервиса «Консультационная техническая поддержка». Контент предоставляется в виде ссылки на загрузку архива по сети Интернет или, за дополнительную плату, на материальном носителе. В случае обращения Заказчика за получением копии баз данных и материалов Заказчика чаще 1 (Одного) раза в месяц, Исполнитель вправе взимать плату за предоставление контента или учитывать его в рамках сервиса «Расширенная техническая поддержка» в пределах 1-го нормо-часа за создание и отправку одной копии.
	9.6 Принятие к размещению и/или согласование Исполнителем какого-либо контента и/или каких-либо изменений в контенте ни при каких обстоятельствах не означает подтверждение Исполнителем права Заказчика и/или предоставление Исполнителем Заказчику права на какое-либо использование в таком контенте объектов исключительных прав третьих лиц. Всю ответственность за такое использование и любые последствия такого использования Заказчик несет самостоятельно.
	9.7 Заказчик несет всю ответственность за соблюдение всех требований законодательства, в том числе законодательства о рекламе, о защите авторских и смежных прав, об охране товарных знаков и знаков обслуживания, но не ограничиваясь перечисленным, включая полную ответственность за содержание и форму контента, на которые Заказчик устанавливает (может установить) переадресующую гиперссылку с контента, иные действия, осуществляемые им в качестве рекламодателя и/или рекламопроизводителя.
	9.8 Заказчик обязуется своими силами и за свой счет разрешать все споры и урегулировать все претензии и иски третьих лиц, предписания и требования уполномоченных государственных и муниципальных исполнительных органов власти, поступившие как в адрес Заказчика, так и в адрес Исполнителя в связи с размещением и/или иным использованием контента с использованием данного сервиса и /или материалов, на которые ссылается контент, а также возместить все убытки и расходы, понесенные Исполнителем в связи с такими претензиями.
	9.9 Заказчик может использовать программное обеспечение только в пределах тех прав и теми способами, которые предусмотрены Договором. Право использования программного обеспечения, прямо не указанное в Договоре, не считается предоставленным Заказчику.
	9.10 В течение срока предоставление сервиса, Исполнитель предпримет все усилия для устранения технических сбоев и ошибок, в случае их возникновения при использовании Заказчиком программного обеспечения. При этом Исполнитель не гарантирует полного отсутствия технических ошибок и сбоев по причинам, вызванным неисправностью оборудования, ошибками разработчиков программного обеспечения.
	9.11 В случае если технический сбой или программная ошибка, входящие в компетенцию Исполнителя, предусмотренную Договором, делают полностью невозможным пользование программным обеспечением более чем на 5 (Пять) минут с момента уведомления Исполнителя, по письменному требованию Заказчика ему может быть возвращена абонентская плата за пользование Услугами за период невозможности пользования данными Услугами, но не более, чем за 60 (Шестьдесят) календарных дней. В остальных случаях время реакции Исполнителя на сообщение о техническом сбое или ошибке определяется выбранным тарифным планом. Если возможность пользования Услугами сохраняется, а программная ошибка не может быть устранена оперативно, Исполнитель сообщает Заказчику планируемое время устранения ошибки и, по запросу Заказчика, рекомендует ему альтернативный сценарий решения его задачи на время устранения ошибки.
	9.12 Исполнитель не несет ответственности за невозможность пользования программным обеспечением, если она вызвана факторами, не входящими в его компетенцию, определенную Договором, в т. ч. качеством линий связи Заказчика и его провайдера, программным обеспечением, установленным на компьютерном оборудовании Заказчика и конечных пользователей, программными продуктами третьих лиц, в т. ч. используемыми Заказчиком для подготовки контента, некомпетентными действиями Заказчика и конечных пользователей и др.
	9.13 За исключением гарантий, прямо указанных в Договоре, Исполнитель не предоставляет никаких иных прямых или косвенных гарантий.
	9.14 Стороны согласились, что в спорных ситуациях достаточным подтверждением количества и стоимости оказанных Услуг являются данные электронной статистики Исполнителя, доступные Заказчику в электронном виде через веб-интерфейс на сайтах Исполнителя или переданные Заказчику по электронной почте.
	9.15 Опции сервиса:
	9.15.1 Продукт, по которому предоставляется сервис.
	9.15.2 Тип ограничения выделяемых ресурсов:
	9.15.2.1 По пользовательским ресурсам. Данный тип ограничения означает, что ограничения задаются в ресурсах используемого Заказчиком приложения: количестве конкурентных (online за 10 минут) пользователей, объеме полезного пространства под материалы и пользовательские данные.

	9.15.3 По системным ресурсам. Данный тип ограничения означает, что ограничения задаются в системных (аппаратных) ресурсах, потребляемых приложением: объеме оперативной памяти, количестве вычислительных ядер, объеме дискового пространства. При этом, следует учитывать ресурсы, потребляемые на системные нужды для функционирования приложения, серверного окружения и вспомогательных приложений. Так, полезный объем доступного пространства составляет не более 1/3 от системного объема дискового пространства.
	9.15.4 Возможность установки дополнительных модулей и программных модификаций, как разработки Исполнителя, так и сторонней разработки.


	10 Сервис «Расширенная техническая поддержка»
	10.1 Сервис расширенной технической поддержки предоставляется в форме исполнения поручений, переданных через Обращения Представителя Заказчика с учетом затраченного фактического времени специалистов Исполнителя в нормо-часах. Представитель Заказчика направляет заявки через кабинет клиента.
	10.2 В рамках Сервиса Исполнитель может консультировать Заказчика по телефону и иным каналам связи. Все телефонные звонки инициируются Заказчиком. Об ответах, результатах, события о которых не удалось сообщить немедленно, в процессе голосового консультирования, Исполнитель сообщает Заказчику через Кабинет клиента, в форме заявки или комментария к ранее открытой заявке, либо при следующем голосовой соединении, инициированном заказчиком. Заказчик не может настаивать на инициации звонка Исполнителем. При этом услуги связи заказчик оплачивает самостоятельно. Тарификации и оплате в рамках сервиса подлежит время всего телефонного разговора с момента начала соединения и до момента его окончания, а также время выполнения заявки Исполнителем после окончания телефонного соединения, в случае, если запрос Заказчика потребовал дополнительной обработки и исполнения.
	10.3 Исполнитель ведет баланс нормо-часов Заказчика в кабинете клиента, учитывая все пополнения и списания нормо-часов. Заказчик в любой момент может ознакомиться с данной информацией в электронном виде в кабинете клиента. Заявки исполняются при условии положительного остатка нормо-часов. При исчерпании нормо-часов оказание Сервиса расширенной технической поддержки, в том числе работа над всеми заявками Заказчика приостанавливается до пополнения остатка нормо-часов.
	10.4 Заявки исполняются с учетом специализации Исполнителя на поддерживаемом продукте и технологиях LAMP (Linux, Apache, MySQL, PHP). Заявки, затрагивающие другие программные продукты и технологии, могут быть исполнены или отклонены на усмотрение Исполнителя.
	10.5 Заявки, которые невозможно выполнить удаленно, с использованием распространенных протоколов связи и администрирования сети Интернет (email, skype, ssh, ftp, vnc, rdp, http, https, OpenVPN, ppptp, pppoe) или требующие личного присутствия могут быть исполнены или отклонены на усмотрение Исполнителя. В случае их исполнения, помимо времени физического присутствия сотрудника Исполнителя на заданном объекте, учитывается время, потраченное им на дорогу. При нахождении объекта за пределами МКАД, по согласованию, могут быть учтены транспортные и командировочные расходы.
	10.6 Обязанностью Заказчика является полная и правильная постановка задачи Исполнителю, предоставление достоверных и корректных исходных данных. Все особенности исполнения заявки, существенные для Заказчика, должны быть в явной форме отражены в заявке Заказчика. Если в соответствующей заявке не оговорены какие-либо требования Заказчика, то форма их реализации остается на усмотрение Исполнителя и не может являться причиной для отказа от приемки оказанных услуг.
	10.7 Исполнитель обязуется согласовать с Заказчиком перечень результатов и общие требования к ним в рамках исполнения заявки. Согласование осуществляется через кабинет клиента. При этом, отсутствии возражений на предложенный Исполнителем вариант реализации или отдельных его пунктов считается одобрением данного варианта.
	10.8 В числе прочего, заявки, выполняемые в рамках сервиса и подлежащие тарификации и оплате, включают изучение пожеланий, требований, заданий, уточнений и других материалов, предоставленных Заказчиком, проектирование, описание предлагаемого решения и его вариантов Заказчику, отладка, тестирование и исправление ошибок и несоответствий заданию, выявленных как на этапе предварительного тестирования, так и в процессе сдачи-приемки или после него, если Заказчик настаивает на их исправлении, а так же установка разработанных решений Заказчику, консультирование Заказчика по самостоятельной установке и по другим аспектам функционирования разработанных решений.
	10.9 В срок не позднее трёх рабочих дней с момента подачи заявки Исполнитель обязан согласовать с Заказчиком срок исполнения заявки с учетом оценочной трудоемкости заявки и текущей загруженности специалистов. В случае несогласия, Заказчик может отозвать или изменить заявку, а также потребовать возвратить неиспользованный остаток оплаченных нормо-часов.
	10.10 Заявки, поступившие от Представителя Заказчика исполняются в порядке общей очередности их поступления. При наличии возможности у Исполнителя и согласии Представителя Заказчика, Заявка может быть исполнена вне очереди по двойной ставке в нормо-часах.
	10.11 Исполнитель передает результаты исполнения Заявки и отчет о результатах Заказчику через кабинет клиента. Отчет включает перечень исполненных Заявок или достигнутых промежуточных результатов и затраченное количество нормо-часов. В случае, если над Заявкой работает более одного специалиста или работа длится дольше одного рабочего дня, отчет предоставляется каждым задействованным специалистом в конце каждого дня их работы над Заявкой.
	10.12 По согласованию с представителем Заказчика, оплаченные нормо-часы могут быть конвертированы в оплату других слуг Исполнителя по Договору, либо в оплату дополнительных расходов Исполнителя на исполнение Заявки (транспортные расходы, курьерская доставка, оплата субподрядчиков, программных продуктов, услуг или материалов других поставщиков, необходимых для исполнения Заявки), при этом Стороны подписывают отдельное Соглашение или обмениваются письмами с просьбой и согласием конвертировать оплаченные нормо-часы в оплату других Услуг. Стороны признают заявку на конвертацию нормо-часов, составленную Заказчиком в Кабинете Клиента и согласованную Исполнителем заменяющей подписание отдельного Соглашения или обмен письмами.
	10.13 Исполнитель несет ответственность за соблюдение авторских и иных прав третьих лиц только в случае, если принятая заявка включала явно указанное требование разработки программного продукта с нуля силами Исполнителя. В остальных случаях Исполнитель имеет право использовать при исполнении заявки свободное программное обеспечение, распространяемое на условиях, совместимых с лицензией GNU GPL.
	10.14 Если иное явно не оговорено в заявке, Исполнитель передает Заказчику разработанные по его заявкам программные продукты на условиях лицензии GNU GPL, сохраняя за собой право их использования и распространения на условиях лицензии GNU GPL.
	10.15 При подаче заявки Заказчик может ограничить количество нормо-часов, используемых на исполнение данной заявки; в этом случае заявка обрабатывается либо до её выполнения, либо до достижения заданного лимита, после чего Заказчику передаются запрошенные в заявке окончательные или промежуточные результаты и/или отчет.
	10.16 По запросу Заказчика, при наличии возможности, может быть проведена предварительная оценка объема работ, которая имеет справочный характер и не может расцениваться в качестве обязательства исполнения заявки в пределах указанных нормо-часов. По усмотрению Исполнителя, время, затраченное на такую оценку, может быть учтено в объеме выполненных работ.

	11 Сервис «Работа с электронными материалами заказчика»
	11.1 Сервис по работе с электронными материалами заказчика предназначен для подготовки к размещению и размещения материалов Заказчика в системе дистанционного обучения, на сайте заказчика или, по согласованию, в ином программном продукте.
	11.2 Данный сервис предоставляется по регламенту сервиса «Расширенная техническая поддержка» специалистами, обладающими компетенциями в области вёрстки HTML, графического дизайна, размещения материалов в среде дистанционного обучения, в системе управления сайтом или, по согласованию, в ином программном продукте.
	11.3 Данный сервис не может использоваться в качестве замены сервиса расширенной технической поддержки, так как задействованные в нём специалисты не обладают компетенциями в области разработки программных продуктов и системного администрирования.

	12 Сервис «Проведение тренинга-практикума по разработке и ведению курсов в СДО Русский MOODLE 3KL»
	12.1 Сервис проведения тренинга-практикума по разработке и ведению курсов в СДО Русский MOODLE 3KL предоставляется в форме консультирования в области применения системы дистанционного обучения в соответствии с программой консультирования. Условный объем трудозатрат консультируемого (представителя Заказчика) на освоение тренинга-практикума составляет 24 часа.
	12.2 Если в Договоре не указано иного, в единицу Сервиса включено предоставление данного сервиса одному консультируемому. Общее количество консультируемых определяется Договором или заказом.
	12.3 В целях предоставления сервиса, Исполнитель предоставляет представителю Заказчика доступ к необходимым материалам на сайте http://moodle.opentechnology.ru путем присвоения индивидуального логина или путем предоставления кода активации для самостоятельной регистрации и получения доступа к материалам
	12.4 Дата открытия доступа к материалам является датой начала предоставления Сервиса.
	12.5 Реализация курса методических консультаций производится посредством дистанционных технологий и включает в себя:
	12.5.1 Ознакомление консультируемого с материалами, подготовленных Исполнителем.выполнение консультируемым тренировочных заданий различных видов, подготовленных Исполнителем.индивидуальное рецензирование представителями Исполнителя (далее - консультантами) работ, выполненных консультируемым. При использовании тестовых технологий осуществляется автоматизированная проверка работ с предоставлением консультируемому информации об успешности прохождения тестов.
	12.5.2 Проектную деятельность: создание консультируемым различных элементов курсов в системе дистанционного обучения под руководством консультантов.
	12.5.3 Обсуждение проблем, связанных с освоением системы дистанционного обучения, в форумах, открытых на сайте http://moodle.opentechnology.ru.

	12.6 Консультируемый занимается в рамках курса методических консультаций в соответствии с подготовленным Исполнителем тематическим планированием.
	12.7 Работа с материалами, выполнение заданий проводятся консультируемым в индивидуальном темпе, согласованном с консультантами. Время на работу в рамках каждого блока, указанное в тематическом планировании, подготовленном Исполнителем, является примерным.
	12.8 Участие в курсе методических консультаций считается для консультируемого завершенным после изучения материалов и выполнения заданий, предусмотренных тематическим планированием. Вместе с тем общее время работы консультируемого в курсе не может превышать 2 календарных месяцев со дня начала предоставления сервиса.
	12.9 Предоставление сервиса считается завершенным после освоения консультируемым содержания курса и выполнения всех практических заданий, но не позднее, чем через 2 календарных месяца с момента предоставления сервиса.
	12.10 Содержание курса: Консультируемый осваивает в рамках курса методических консультаций следующие направления работы с системой дистанционного обучения:
	12.10.1 (6 часов) Особенности СДО Русский MOODLE 3KL как конструктора дистанционных курсов и как системы управления дистанционным образовательным процессом. Работа с пользователями (уровни доступа; добавление слушателей и преподавателей; создание групп; редактирование информации о пользователях). Форматы курса. Настройки курса. Главная страница курса. Назначение блоков, работа с ними пользователи на сайте, календарь, обмен сообщениями, HTML-блоки и др.). Работа с отчетами о деятельности (портфолио).
	12.10.2 (18 часов) Основные элементы курса в СДО Русский MOODLE 3KL. Технические основы работы с глоссарием. Технические основы работы с ресурсами. Технические основы работы с заданием. Технические основы рецензирования работ студентов. Технические основы работы с уроком. Технические основы работы с тестами. Технические основы работы с форумом. Технические основы работы с чатом.


	13 Сервис «Разработка шаблона оформления для СДО Русский MOODLE 3KL в стиле предоставленного макета или образца»
	13.1 Сервис оказывается в рамках сервиса «Расширенная техническая поддержка» с фиксированной трудоемкостью 20 (Двадцать) нормо-часов.
	13.2 Результатом предоставления данного сервиса является модуль шаблона оформления для СДО Русский Moodle 3KL. Данный модуль может быть установлен в указанную СДО, что приведёт к изменению графического оформления всей СДО и повлияет на следующие элементы: «шапка» сайта, «подвал» сайта, цвета и подложки элементов сайта, шрифты. Данный модуль не влияет на структуру и содержимое, компоновку и поведение главной страницы, курсов и других элементов СДО, а только изменяет их графическое оформление в предусмотренных архитектурой СДО пределах.
	13.3 Порядок предоставления сервиса:
	13.3.1 Сервис предоставляется при наличии на балансе Заказчика не менее 20 (Двадцати) нормо-часов расширенной технической поддержки.
	13.3.2 Предоставление сервиса начинается с получения заявки от представителя Заказчика, содержащей поручение разработать шаблон оформления для СДО Русский Moodle 3KL и исходные материалы: ссылку на сайт-образец или файл с его графическим макетом. Если макет содержит логотипы, рисунки, фотографии или фирменные шрифты, необходимо приложить к заявке логотип в векторном формате, изображения или рисунки в высоком разрешении, а так же файлы со шрифтами в web-совместимых форматах. Ответственность за соблюдения прав на интеллектуальную собственность на перечисленные материалы Заказчик несет самостоятельно.
	13.3.3 В течение трех рабочих дней с момента получения заявки Исполнитель запрашивает у представителя Заказчика дополнительную информацию и материалы, либо сообщает о принятии заявки к исполнению и предельный срок разработки графического макета шаблона на утверждение. Данный срок не может быть больше 7 рабочих дней с момента получения от представителя Заказчика необходимой информации и исходных материалов.
	13.3.4 После получения графического макета шаблона оформления, представитель Заказчика утверждает макет или высылает Исполнителю свои замечания путём отправки комментария к заявке в кабинете клиента. В случае получения замечаний, Исполнитель дорабатывает макет в течении трех рабочих дней с момента получения замечаний.
	13.3.5 В течение трех рабочих дней с момента утверждения макета Исполнитель сообщает о принятии макета в работу и предельный срок разработки модуля шаблона оформления для СДО Русский Moodle 3KL. Данный срок не может быть больше 13 (Тринадцати) рабочих дней с момента утверждения макета представителем Заказчика. В момент принятия макета в работу Исполнитель списывает с баланса Заказчика 20 (Двадцать) нормо-часов за предоставление сервиса.
	13.3.6 После разработки модуля темы оформления, Исполнитель устанавливает его на демонстрационный стенд и сообщает представителю Заказчика ссылку для ознакомления. На данном этапе, Исполнителем принимаются замечания только относительно несоответствия разработанной темы оформления утвержденному макету. Исполнитель устраняет принятые замечания в течение трех рабочих дней.
	13.3.7 После подтверждения приёмки темы оформления представителем Заказчика, Исполнитель передает или устанавливает разработанный модуль темы оформления Заказчику.

	13.4 Данный сервис включает в себя только разработку модуля шаблона оформления для СДО Русский Moodle 3KL по готовому образцу дизайна.
	13.5 Разработка вариантов графического оформления и логотипов, динамических элементов интерфейса, включая меню, изменение поведения и компоновки элементов СДО, внесение и редактирование контента, размещение, перемещение и настройка блоков на страницах СДО, а также другие работы, выходящие за рамки разработки модуля шаблона оформления по готовому образцу дизайна, выходят за рамки данной услуги, заказываются и оплачиваются отдельно.

	14 Сервис «Адаптация внешнего вида СДО Русский MOODLE 3KL под потребности Заказчика»
	14.1 Сервис оказывается на базе сервиса «Расширенная техническая поддержка» с фиксированной трудоемкостью 65 (Шестьдесят пять) нормо-часов.
	14.2 Сервис включает в себя сервис «Разработка шаблона оформления для СДО Русский MOODLE 3KL в стиле предоставленного макета или образца», а так же перечисленный ниже набор дополнительных опций, оказываемых по выбору Представителя Заказчика.
	14.2.1 Разработка индивидуального дизайна оформления и/или логотипа.
	14.2.2 Внесение и редактирование контента, размещение, перемещение и настройка блоков на страницах СДО.
	14.2.3 Разработка динамических элементов интерфейса, таких как интерактивные меню, модифицированные окна авторизации, модифицированные витрины курсов и другие.
	14.2.4 Участие специалистов Исполнителя в совещаниях с представителями Заказчика посредством аудио- и видео- конференц-связи.
	14.2.5 Предоставление нескольких альтернативных макетов дизайна на выбор представителю Заказчика.

	14.3 Суммарная трудоемкость оказанных дополнительных опций не должна превышать 45 (Сорок пять) нормо-часов.

	15 Сервис «Пошаговое интерактивное консультирование»
	15.1 В рамках сервиса «Пошаговое интерактивное консультирование» Представителю Заказчика предоставляется консультация по согласованному каналу связи, предполагающему живой диалог в реальном времени (телефон, скайп, видеоконференци, вебинар), в ходе которой клиент получает устные инструкции и рекомендации от специалиста Исполнителя непосредственно в момент выполнения этих действий Представителем Заказчика.
	15.2 Взаимодействие Заказчика и Исполнителя в ходе которого за сеанс консультирования осуществляется чередование трех и более раз исполнения Представителем Заказчика инструкций и рекомендаций Исполнителя непосредственно в момент получения консультации без разрыва соединения, ожидание исполнителем результата данных действий без разрыва соединения, описание Представителем Заказчика полученного результата (включая краткие, например: «да», «дальше», «получилось», «готово», «нет», «куда», «где» и др.), признается пошаговым интерактивным консультированием.
	15.3 Сервис «Пошаговое интерактивное консультирование» тарифицируется в порядке и размерах, предусмотренных для сервиса «Расширенная техническая поддержка».

	16 Дополнительные условия
	16.1 Программный продукт СДО «Русский Moodle 3KL» (далее — Продукт) является свободно-распространяемым программным обеспечением. Исполнитель передает Заказчику экземпляр Продукта на основании международной лицензии GNU GPL. В соответствии с данной лицензией, Заказчик получает весь набор прав, предусмотренных данной лицензией, включая право (лицензию) свободно использовать (воспроизводить, исполнять), изучать, модифицировать Продукт в любых целях без ограничения по срокам, территории и каких-либо других. В случае распространения Продукта Заказчиком полностью, частично или в составе другого продукта, за плату или бесплатно, Заказчик выражает согласие с условиями лицензии GNU GPL и обязуется их соблюдать, включая условие обязательного распространения действия лицензии GNU GPL в отношении всех распространяемых экземпляров продукта и распространения всех экземпляров продукта вместе со всеми исходными кодами и передачи прав, полученных согласно лицензии GNU GPL, в полном объеме вместе со всеми экземплярами, содержащими ПРОДУКТ полностью или частично.
	16.2 В соответствии с условиями лицензии GNU GPL, исключительные авторские права на Продукт и его составляющие остаются за их текущими правообладателями, а правообладатели, в свою очередь, предоставляют всем обладателям экземпляра оговоренные выше права, предусмотренные лицензией GNU GPL.


