
ОПИСАНИЕ ПРОЦЕССОВ, ОБЕСПЕЧИВАЮЩИХ
ПОДДЕРЖАНИЕЖИЗНЕННОГО ЦИКЛА ПРОГРАММНОГО

ОБЕСПЕЧЕНИЯ,

В ТОМ ЧИСЛЕ УСТРАНЕНИЕ НЕИСПРАВНОСТЕЙ, ВЫЯВЛЕННЫХ В
ХОДЕЭКСПЛУАТАЦИИ ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ,

СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ, А
ТАКЖЕ ИНФОРМАЦИЯ О ПЕРСОНАЛЕ, НЕОБХОДИМОЙ ДЛЯ

ОБЕСПЕЧЕНИЯ ТАКОЙ ПОДДЕРЖКИ

«CleverMeet» — корпоративная платформа видеоконференцсвязи

1. Введение
Настоящий документ содержит описание основных процессов, обеспечивающих
поддержание жизненного цикла Программного обеспечения «CleverMeet» (далее — «ПО»,
«Программа»), в том числе устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации,
совершенствование Программы, а также информацию о персонале, необходимом для
обеспечения такой поддержки.

2. Термины и определения
 Правообладатель — лицо, обладающее исключительным правом на Программу.
 Конечный пользователь (Пользователь) — юридическое или физическое лицо,

использующее экземпляр Программы на основании лицензионного соглашения с
Правообладателем.

 Техническая поддержка — набор услуг, предоставляемых Конечному пользователю,
включающий приём и обработку обращений, консультации по работе с Программой.
Состав и условия услуг определяются лицензионным соглашением или отдельным
договором.

 Сопровождение — набор услуг по внесению изменений в исходный код Программы с
целью устранения ошибок и улучшения характеристик. Сопровождение включает выпуск
исправлений и пакетов обновлений.

 Лицензионное соглашение — договор между Правообладателем и Пользователем,
устанавливающий порядок, условия, объём и ограничения использования Программы.

3. Описание процессов жизненного цикла ПО
Поддержание жизненного цикла Программы обеспечивается за счёт её сопровождения,
включающего выпуск версий, восстановление работоспособности после сбоев,
консультирование Пользователей и развитие функциональности.

Сопровождение Программы необходимо для обеспечения:



 отсутствия простоя в работе Пользователя по причине неработоспособности Программы
(аварийная ситуация, ошибки конфигурации, ошибки идентификации Пользователя);

 корректного функционирования Программы и её дальнейшего развития.

Указанные цели достигаются путем:

 консультирования администраторов и пользователей по вопросам эксплуатации (по
электронной почте, телефону);

 обеспечения Пользователя новыми версиями Программы по мере их выхода;
 обеспечения Пользователя изменениями и дополнениями к эксплуатационной

документации;
 устранения ошибок, выявленных при работе с Программой.

4. Перечень оказываемых услуг в рамках сопровождения
Техническая поддержка Программы осуществляется по электронной почте Правообладателя.

В рамках технической поддержки Программы оказываются следующие услуги:

 проверка соответствия рабочего места Пользователя минимальным требованиям к
операционной системе и браузеру;

 помощь в настройке и администрировании Программы;
 помощь в установке обновлений Программы;
 помощь в поиске и устранении проблем при некорректной установке обновлений;
 разъяснение функциональных возможностей модулей Программы;
 помощь в эксплуатация Программы;
 предоставление актуальной документации по настройке и работе с Программой;
 общие консультации по подбору сторонних компонентов для обеспечения более высокой

производительности Программы.

Проведение модификации Программы выполняется в связи с изменениями требований
законодательства, совершенствованием функций, а также по заявкам Пользователей с
выпуском новых версий Программы и предоставлением Пользователю прав на их
использование.

В рамках модификации Программы оказываются следующие услуги:

 приём заявок от Пользователя на внесение изменений и дополнений в Программу;
 согласование с Пользователем возможности и сроков исполнения заявок;
 выявление ошибок в работе Программы;
 исправление выявленных ошибок;
 модификация Программы в связи с изменением законодательства;
 выпуск новой версии Программы и предоставление её Пользователю.



5. Информация о персонале

5.1. Персонал, обеспечивающий работу Программы на стороне Пользователя
Конечный пользователь Программы (организатор, модератор и участник встречи) должен
обладать базовыми навыками работы с персональным компьютером и веб-браузером.
Специальная подготовка не требуется.

Администратор Программы на стороне Пользователя должен обладать следующими
навыками:

 уверенная работа в командной строке Linux (Ubuntu, Debian или совместимых
дистрибутивов);

 базовые навыки работы с системой контейнеризации Docker и Docker Compose;

 понимание сетевых протоколов TCP/IP, HTTPS, DNS;
 базовые навыки администрирования служб каталогов LDAP / Active Directory.

5.2. Персонал, обеспечивающий техническую поддержку и развитие Программы
Специалисты Правообладателя, обеспечивающие техническую поддержку и сопровождение
Программы, обладают следующими знаниями и навыками:

 уверенное владение персональным компьютером на уровне специалиста;
 опыт администрирования серверов на основе ОС семейства Linux;

 опыт работы с системой контейнеризации Docker;
 опыт администрирования СУБД PostgreSQL;
 опыт работы с системами видеоконференцсвязи и медиа-серверами WebRTC;

 знание языков программирования, на которых разработана Программа (Go, TypeScript,
SQL, Shell).

6. Типовой регламент технической поддержки

6.1. Условия предоставления услуг технической поддержки
Услуги технической поддержки предоставляются при действующем договоре между
Правообладателем и Пользователем в течение указанного в договоре календарного периода.

6.2. Каналы доставки запросов в техническую поддержку
Запросы на техническую поддержку направляются по адресу электронной почты, указанному
в лицензионном соглашении или отдельном договоре с Пользователем.

6.3. Порядок направления запросов
Пользователь при направлении запроса в техническую поддержку придерживается правила:
одному запросу соответствует одна проблема. При возникновении новых вопросов по ходу
выполнения запроса по ним открываются отдельные запросы.



Пользователь при направлении запроса указывает следующие сведения:

 версию Программы (отображается в подвале веб-интерфейса либо в файле
/opt/clevermeet/VERSION);

 адрес сервера, на котором установлена Программа;
 описание проблемы и шагов для её воспроизведения;
 снимки экрана демонстрирующие проблему;
 при необходимости — выгрузку журналов работы стенда (docker compose logs --tail=200)

и результат скрипта smoke.sh.

6.4. Порядок выполнения запросов
Запрос обрабатывается и выполняется согласно установленной системе приоритетов.
Действия специалистов Правообладателя по выполнению запроса документируются в
порядке, установленном внутренним регламентом Правообладателя. Пользователь обязуется
выполнять рекомендации и предоставлять необходимую дополнительную информацию
специалистам Правообладателя для своевременного решения запроса.

6.5. Закрытие запросов в техническую поддержку
После доставки ответа Пользователю запрос считается завершённым и находится в этом
состоянии до получения подтверждения Пользователя о решении инцидента. В случае
аргументированного несогласия Пользователя с завершением запроса выполнение запроса
возобновляется. Завершённый запрос переходит в состояние закрытого после подтверждения
Пользователем. В случае отсутствия ответа Пользователя в течение 7 (семи) рабочих дней
запрос считается закрытым.

7. Совершенствование Программы
Совершенствование Программы выполняется Правообладателем на регулярной основе и
включает:

 выпуск новых версий с расширенным функционалом;
 оптимизацию производительности и потребления ресурсов;
 обновление сторонних компонентов до актуальных стабильных версий;
 устранение выявленных уязвимостей безопасности;
 обновление документации.

Информация о выпущенных версиях Программы, а также журнал изменений (changelog)
публикуются на сайте Правообладателя в сети Интернет.

8. Гарантийные обязательства Правообладателя
1. Правообладатель гарантирует работоспособность Программы при её использовании в

соответствии с эксплуатационной документацией.



2. Правообладатель гарантирует, что при передаче прав на использование Программы
авторские, смежные или любые иные права третьих лиц не нарушены, информация,
использованная при создании Программы, получена законным путём, государственная,
служебная и коммерческая тайна третьих лиц не нарушены.

3. Правообладатель подтверждает достоверность предоставляемой о Программе
информации и соответствие Программы требованиям постановлений Правительства
Российской Федерации от 16 ноября 2015 г. № 1236 и от 23 марта 2017 г. № 325, в том
числе:

 Программа может быть использована на всей территории Российской Федерации, не
имеет лицензионных или функциональных ограничений на использование на территории
Республики Крым, города Севастополя, Луганской и Донецкой Народных Республик,
Запорожской и Херсонской областей.

 Программа обеспечена гарантийной поддержкой со стороны Правообладателя. К
технической поддержке не привлекаются организации, находящиеся под контролем
иностранных юридических или физических лиц.

 Программа не имеет принудительного обновления и управления из-за рубежа, не
использует элементы программного кода из репозиториев, находящихся вне территории
Российской Федерации (исходный код Программы хранится в системе контроля версий
Git, развёрнутой на инфраструктуре Правообладателя на территории Российской
Федерации).

 Программа позволяет осуществлять модернизацию силами российских компаний, не
находящихся под контролем иностранных юридических или физических лиц, на
территории Российской Федерации.

 Программа не осуществляет несанкционированной передачи информации, в том числе
технологической, в адрес Правообладателя или третьих лиц.

9. Контактная информация Правообладателя
Общество с ограниченно ответственностью «ЮгИнвест», Юридический адрес: 357502,
Ставропольский край, г. Пятигорск, ул. Ермолова, д. 40 стр. 1, офис 502, контактный
телефон: +7 (499) 705-06-69, e-mail: support@clever-tech.pro, https://clever-meet.ru/


