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	Поддержка и техническое обслуживание 

Программного Обеспечения Software AG

	
	

	Customer is a licensee of certain Software AG products under a software license and maintenance agreement that the customer has executed with a Software AG subsidiary (hereinafter “Provider”). The product support and maintenance services that the Provider has agreed to deliver as provided in the license agreement are defined herein, and this document forms an attachment to the Software license and software maintenance agreement.
	Заказчик является лицензиатом определенных продуктов Software AG на основе Лицензионного Договора на использование программного обеспечения и его техническом обслуживании, заключенному заказчиком с одним из дочерних предприятий Software AG (далее – «Исполнитель»). В настоящем документе определяются услуги по поддержке и техническому обслуживанию продуктов, которые Исполнитель согласился оказать в соответствии с лицензионным договором, и настоящий документ образует приложение к Лицензионному договору на использование программного обеспечения и его техническом обслуживании.
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	1.
Definitions
	1.
Определения

	
	

	a. Business Day. “Business Day” shall mean the days from Monday to Friday excluding the public holidays in [country- as specified in the licensee address field on the first page of the underlying Software License- and Software Maintenance Agreement] that correspond with Software AG’s Global Support operating days.
	a. Рабочий день. «Рабочий день» означает каждый из дней с понедельника по пятницу, исключая официальные нерабочие дни [в стране указанной в юридическом адресе Заказчика в Договоре на использование программного обеспечения и его техническом обслуживании о которые совпадают с рабочими днями Международной Службы Технического обслуживания компании Софтвэар АГ.

	b. Business Hour. “Business Hour” shall mean the hours from 8.00am to 5.00pm  on a Business Day of the main support hub within licensee’s region based on country specification under: 

· EMEA – 8 to 5 Central European Time (CET)

· APJ - 8  to 5 Malaysia Time (MYT)


· US – 8 to 5 Mountain Time (MT)                                                                                                  Global Support operating hours may change from time to time.
	b. Рабочий час. «Рабочий час» означает каждый из часов в промежутке с 8:00 до 17:00 по рабочим дням в региональном центре обслуживания Заказчика:

· EMEA (Европа, Ближний Восток и Африка)  - с 8 до 5 по Центрально-европейскому Времени (CET)

· APJ ( Азия Тихий Океан и Япония) – с 8  до 5 Малазийскому Стандартному Времени (MYT)

· США – с 8 до 5 по Горному Времени (MT)                                                                                                 Рабочие часы Международной Службы Технического Обслуживания могут периодически меняться.



	c. Documentation. ”Documentation” shall mean the user manuals that the Provider makes available to licensees of the Software.
	c. Документация. «Документация» означает руководства пользователя, предоставляемые Исполнителем лицензиатам Программного обеспечения.

	d. Error. ”Error” shall mean any verifiable and reproducible failure of the Software to substantially conform to the specifications for such Software. Notwithstanding the foregoing, “Error” shall not include any such failure that is caused by: (i) the use or operation of the Software with any other software or code or in an environment other than that intended or recommended in the Documentation, (ii) modifications to the Software not made or approved by Software AG in writing, or (iii) any bug, defect, or error in third-party software used with the Software.
	e. Ошибка. «Ошибка» означает любое поддающееся проверке и воспроизводимое существенное несоответствие Программного обеспечения спецификациям на него. Невзирая на вышеизложенное, не считается «Ошибкой» никакое подобное несоответствие, вызванное: (i) использованием или эксплуатацией Программного обеспечения совместно с каким-либо другим программным обеспечением или кодом либо в какой-либо среде, кроме той, для работы в которой предназначено Программное обеспечение согласно Документации или которая рекомендована в Документации, (ii) изменениями, внесенными в Программное обеспечение не Software AG или без ее письменного одобрения, либо (iii) какой-либо ошибкой, дефектом или сбоем в программном обеспечении третьих сторон, используемом совместно с Программным обеспечением.

	d. Error Correction. ”Error Correction” shall mean either a modification or addition to or deletion from the Software having the effect that such Software substantially conforms to the then current specifications, or a procedure or routine that, when exercised in the regular operation of the Software, eliminates any material adverse effect on the customer caused by an Error. An Error Correction may be a correction, workaround, fix, or service pack.
	f. Исправление Ошибок. «Исправление Ошибок» означает изменение, дополнение или удаление части кода Программного обеспечения в целях обеспечения его существенного соответствия действующим спецификациям либо ту или иную процедуру или программу, которая, будучи осуществленной в процессе обычной эксплуатации Программного обеспечения, устраняет какое-либо существенное неблагоприятное воздействие на заказчика, вызванное той или иной Ошибкой. Исправление Ошибки может принимать форму собственно исправления, временного или окончательного решения либо пакета обновления.

	e. Software AG Global Support. “Software AG Global Support” shall mean Software AG’s Global Support Organization providing the support and maintenance services for the respective Provider.
	g. Всемирная служба поддержки Software AG. «Всемирная служба поддержки Software AG» означает Всемирную службу поддержки Software AG, предоставляющую поддержку и техническое обслуживание соответствующему Исполнителю.

	f. License Agreement. “License Agreement” shall mean the software license agreement under which the Software is licensed to the customer.
	h. Лицензионный договор. «Лицензионный договор» означает лицензионный договор, в соответствии с которым заказчику предоставляется лицензия на использование Программного обеспечения.

	g. Software. “Software” shall mean the Software AG software programs licensed to the customer under the License Agreement.


	i. Программное обеспечение. «Программное обеспечение» означает программы Software AG, лицензия на использование которых предоставляется заказчику в соответствии с Лицензионным договором.

	h. Software AG’s Support Portal. “Software AG’s Support Portal” shall mean Software AG’s web-based customer support system, designed with proactive services, information and Error Corrections. Software AG’s Support Portal can currently be accessed on “http://empower.softwareag.com” (this URL may change from time to time).

i. Update. “Update” shall mean the application of a fix and     or a documentation within a major, minor version.

j. Upgrade. “Upgrade” shall mean a modification a new major, minor version or service pack.
k. Major Version. Software AG defines a “major version” as one in which significant new features and functionality are delivered. Some but not all of the major versions may also contain architecture changes, thus requiring a complete reinstall to upgrade, rather than the simple "install over" that is typical of minor versions and service packs. A version that ends in "X.0" is considered a major version.  additional or replacement code or Documentation for the Software that is provided to remedy an Error.

l. Minor Version. Software AG defines a “minor version” as one in which some new features and functionality are delivered along with fixes. Versions with numbering of "X.Y" are usually considered minor versions, e.g. webMethods 7.1 or Natural 6.3. Minor versions usually offer easy upgrade and an “install over” approach to upgrade. 
m. Fix. Software AG creates defect fixes at the component level to resolve specific issues. These issues may be identified in our QA labs, or at customer installations. Fixes are:
·        Tested to ensure the issue is resolved within the target configuration
·        Cumulative within functional sub-components, e.g., Integration Server Scheduler
·        Periodically rolled up into planned, cumulative Service Packs
j. ·        Made available to other customers via Software AG Extranet Site.
	k. Портал поддержки Software AG. «Портал поддержки Software AG» означает интернет-систему поддержки заказчиков Software AG, выполняющую функции упреждающего обслуживания, информирования и Исправления Ошибок. В настоящее время Портал поддержки Software AG доступен по адресу: “http://empower.softwareag.com” (данный адрес может время от времени изменяться).

l. Актуализация. «Актуализация» может состоять из исправлений для Программного Обеспечения или Документации в их основные или промежуточные версии.

m. Обновление. «Обновление» означает изменения к Основным и Промежуточным Версиям или пакетов обновления.

n. Основная Версия. По определению Software AG «Основная Версия»  это версия содержащая новые существенные возможности и (или) функциональные улучшения. Некоторые Основные Версии могут иметь новые функциональные конфигурации, и нуждаются в полной переустановке, а не простой установке поверх предыдущей версии как в случае промежуточных версий и пакетов обновления.   Основные версии, обычно обозначаются номерами  формата « X.0».

o. Промежуточная версия. По определению Software AG «Промежуточная Версия»  это версия в которой некоторые новые функции поставляются вместе с исправления. Версии с нумерацией в формате "XY", как правило, рассматриваются промежуточные версии, например, WebMethods 7.1 или NATURAL 6.3. Промежуточные версии как правило, предлагают простой переход и установку поверх предыдущей версии для установки обновления.
p. Исправление.  Software AG разрабатывает исправления для ошибок в компонентах ПО для решения конкретных проблем. Эти конкретные проблемы определяются в нашей лаборатории качества, или на установках заказчика Исправления:

· Тестируются с целью обеспечения решения проблемы в рамках целевой конфигурации системы

· Совокупны в функциональных подсистемых-компонентах, например: Integration Server Scheduler
· Периодически упакованы в запланированных кумулятивных пакетах обновления

· Предоставляются другим заказчикам на экстрасети Software AG. 


	2.
Service Description
	2.
Описание услуг

	To the extent that Licensee has chosen enter into a Software Maintenance Agreement, Licensee is entitled to receive the following services for the Software against payment of the agreed-upon support and maintenance fees and according to agreed-upon terms & conditions. 


	В случае если Заказчик заключил договор о техническом обслуживании, и при условии выплаты Вознаграждения за Техническое обслуживание указанные в условиях Договора, Заказчик имеет право  получить следующие услуги технического обслуживания  и поддержке Программного Обеспечения.

	Standard Product Support Service
	Стандартный пакет услуг по поддержке продуктов

	
	

	Software AG’s Standard Product Support Service comprises the following services:

•
Twenty-four (24) hour access to Software AG’s Support Portal including access for authorized technical contacts to Software AG’s request reporting system for browsing and submitting trouble tickets, online access to new product information, documentation, knowledge center, and information on available Software fixes.

•  24x7 Support service for crisis cases. Telephone support is available 24x7 (24 hours a day; 7 days a week) for crisis requests and is provided in English language only.

•
9x5 (9 hours a day; 5 days a week) telephone support according to this agreement during Business Hours. The respective telephone number is available in Software AG’s Support Portal. If not provided in local language, telephone support is provided in English language.

•
Seven (7) authorized technical contacts (ATC) of the customer entitled to access Software AG’s Support Portal. This restriction applies per customer and not per contract. All authorized technical contacts shall have appropriate professional and technical qualifications and shall be assigned internally by Licensee to process queries from users about the Software. To protect against improper use of services, services may only be requisitioned by these authorized technical contacts previously-reported to Software AG. Licensee may contract for additional authorized contacts. ATC Group accounts that are used by multiple customer representatives are not allowed. One customer representative equals one ATC only.

•
Information on new features, events, and customer application articles.
	Стандартный пакет услуг по поддержке продуктов Software AG включает в себя следующие услуги:

•
круглосуточный доступ к Порталу поддержки Software AG, включая доступ уполномоченных технических специалистов к используемой Software AG системе сообщения о заявках для просмотра и подачи заявок на устранение проблем, онлайновый доступ к информации о новых продуктах, документации, центру знаний и информации о доступных исправлениях для Программного обеспечения;

•
Круглосуточное (24Х7) техническое обслуживание для кризисных ситуаций. Круглосуточная поддержка предоставляется по телефону только для кризисных ситуаций и предоставляется только на английском языке.
• в режиме 9x5 (9 часов в день, 5 дней в неделю), предоставляемая в Рабочие часы в соответствии с настоящим договором. Соответствующий номер телефона можно узнать на Портале поддержки Software AG. В случае отсутствия данной услуги на родном языке, поддержка по телефону предоставляется  на английском языке;

•
предоставление доступа к Порталу поддержки Software AG для семи (7) уполномоченных технических специалистов заказчика (УТС). Данное количественное ограничение на УТС установлено не на контракт, на каждого Заказчика. Все УТС должны иметь соответствующую профессиональную и  техническую подготовку и назначены Заказчиком для обработки запросов пользователей Программного Обеспечения от имени Заказчика. Для предотвращения злоупотребления Техническим Обслуживанием, запросы на услуги по Техническому Обслуживанию будут приниматься только от Уполномоченных Технических Специалистов заказчика информация о которых была предварительно предоставлена Software AG. При необходимости, и за дополнительную плату Заказчик может запросить дополнительное число УТС. Групповые учетные записи, использованные  множеством представителей Заказчика, не разрешаются. Один представитель Заказчика должен соответствовать одному УТС;

•
информирование о новых функциях, событиях и статьях об использовании заказчиками продуктов Software AG.

	
	

	3.
Processing Customer Requests
	3.
Обработка заявок заказчика

	
	

	Customer requests will be received by Software AG Global Support and will be documented in Software AG’s Support Portal for further processing. The customer will be given a reference processing number for future reference.
	Заявки заказчика принимаются Всемирной службой поддержки Software AG и регистрируются на Портале поддержки Software AG для дальнейшей обработки. Заказчику сообщается регистрационный номер его заявки для дальнейших ссылок.

	
	

	Service Expectations
	Условия обслуживания

	The following support severities are used for classifying the customer’s issues. These classifications ensure consistent treatment of issues handled by Software AG Global Support. Software AG Global Support will determine the appropriate severity level according to the following table:
	Возникающие у заказчика проблемы классифицируются по степени их серьезности. Такая классификация обеспечивает последовательное рассмотрение и решение проблем Всемирной службой поддержки Software AG. Всемирная служба поддержки Software AG определяет степень серьезности проблемы в соответствии со следующей таблицей:


	Severity Level/
Степень серьезности
	Crisis/
Кризисная ситуация
	Critical/
Критическая ситуация
	Standard/
Внештатная ситуация

	Definition/
Определение
	Customer’s problem has a severe business impact 

e.g. production down.

Customer is unable to use the Software, resulting in a major impact on customer’s operations. Work cannot reasonably continue/


Возникшая у заказчика проблема оказывает серьезное воздействие на его хозяйственную деятельность. Например производственная среда не функционирует. 

Заказчик не имеет возможности использовать Программное обеспечение, что весьма негативно сказывается на его производственных процессах
	Customer’s problem has a significant business impact; however, operations can continue in a restricted fashion. The Software is usable but severely limited. There is no acceptable workaround available. Customer is experiencing a significant loss of service/


Возникшая у заказчика проблема оказывает значительное воздействие на его хозяйственную деятельность. Возможность использования Программного обеспечения существует, но серьезно ограничена. Приемлемого временного решения не существует. Заказчик испытывает значительные ограничения в сервисе, получаемом от ИС
	Customer’s problem has some business impact. The Software is usable and causes only minor inconvenience. It may be a minor Error, documentation Error, or incorrect operation of the application, which does not significantly impede the operation of a system/


Возникшая у заказчика проблема оказывает определенное воздействие на его хозяйственную деятельность. Возможность использования Программного обеспечения существует, но сопряжена с мелкими неудобствами. Проблема может быть вызвана незначительной Ошибкой, Ошибкой в документации или неправильным функционированием приложения и в любом случае не оказывает значительного воздействия на работу системы

	Reaction time/
Время реагирования
	1 Hour: call-back or electronic reply/


1 Рабочий час: обратный вызов или ответ в электронной форме
	4 Business Hours: call-back or electronic reply/


4 Рабочих часа: обратный вызов или ответ в электронной форме
	1 Business Day: call-back or electronic reply/


1 Рабочий день: обратный вызов или ответ в электронной форме

	Reporting (timeframe)/
Отчетность (сроки)
	Daily reporting

(unless otherwise agreed with Software AG Global Support on a case-by-case basis)/


Ежедневная отчетность (при отсутствии иной индивидуальной договоренности со Всемирной службой поддержки Software AG)
	As agreed with Software AG Global Support on a case-by-case basis/


По индивидуальной договоренности со Всемирной службой поддержки Software AG
	As agreed with Software AG Global Support on a case-by-case basis/


По индивидуальной договоренности со Всемирной службой поддержки Software AG

	Reaction measure/
Меры реагирования
	Customer is provided with a timeline for Error Correction/


Заказчику сообщаются сроки выполнения работ по Исправлению Ошибки
	Customer is provided with a timeline for Error Correction/


Заказчику сообщаются сроки выполнения работ по Исправлению Ошибки
	•
Information about
publication date of the Software release that will solve the issue/


Информирование о дате выхода версии Программного обеспечения, в которой будет устранена данная проблема


•
Indication that changes/enhancements are being handled in accordance with Software AG's strategy/


Указание о внесении изменений и (или) улучшений в соответствии со стратегией Software AG


	Required effort/

Необходимый объем работ
	Economically justifiable effort within standard scope of resources/


Экономически оправданный объем работ в рамках стандартного объема ресурсов
	Reasonable effort within standard scope of resources/ 

Разумный объем работ в рамках стандартного объема ресурсов

	Reasonable effort within standard scope of resources/ 

Разумный объем работ в рамках стандартного объема ресурсов


	It is recommended that crisis requests are reported by telephone to obtain best possible service in crisis situations. The reaction time is the time the customer gets in contact with a Software AG support representative. Software AG Global Support is not obliged to solve the customer’s issue within the reaction time.
	В целях оптимизации обслуживания в кризисных ситуациях рекомендуется подавать заявки на обслуживание по телефону. Время реагирования отсчитывается с момента подачи заказчиком заявки до момента связи с ним представителя Всемирной службы поддержки Software AG. Всемирная служба поддержки Software AG не обязана решать проблему заказчика в течение времени реагирования.

	
	

	Tools and Processes
	Инструментальные средства и процедуры

	
	

	Software AG Global Support uses the following processes and tools to solve or find a workaround to the customer’s issues:

Fault diagnosis/analysis for Software AG products:

•
Evaluation of customer data supplied (including diagnostic information)

•
Classification of the reported situation as product issue, user issue or third-party issue

•
Research in Software AG’s Support Knowledge Center

•
Reproduction of the error situation (if possible)

•
Coordination with Software AG’s product development

Results and/or solutions or workarounds will be provided via one of the following media:

•
Telephone

•
Software AG’s Support Portal

•
E-mail

•
Data carriers
	Для окончательного или временного решения проблемы заказчика Всемирная служба поддержки Software AG применяет следующие инструментальные средства и процедуры:

Диагностика и анализ неисправностей в продуктах Software AG:

•
оценка предоставленных заказчиком данных (включая диагностические данные);

•
отнесение сообщенной проблемы к одной из следующих категорий: проблема с продуктом, пользовательская проблема или проблема третьих сторон;

•
изучение проблемы в Центре знаний Software AG;

•
воспроизведение Ошибки (по возможности);

•
координация действий с разработчиками соответствующего продукта Software AG.

Результаты и (или) окончательные или временные решения предоставляются с помощью одного из следующих средств связи:

•
телефон;
•
Портал поддержки Software AG;

•
электронная почта;

•
носители данных.

	
	

	Remote Diagnosis
	Дистанционная диагностика

	
	

	Software AG Global Support may perform remote diagnosis to facilitate issue analysis. In such case, Software AG Global Support will access customer’s environment via a Remote Online Diagnostic Tool for purposes of diagnosis and analysis only.

Remote access to customer’s environments will occur during Business Hours at the times agreed between the customer and Software AG Global Support.
	Всемирная служба поддержки Software AG может выполнить дистанционную диагностику в целях содействия анализу возникающих проблем. В этом случае доступ к среде заказчика осуществляется с помощью инструмента дистанционной онлайновой диагностики исключительно в целях диагностики и анализа.

Дистанционный доступ к среде заказчика осуществляется в Рабочие часы во время, согласованное между заказчиком и Всемирной службой поддержки Software AG.



	
	

	4. 
Software and Documentation Updates
	4. 
Обновления Программного обеспечения и Документации

	
	

	On a when and if available basis, Software AG Global Support provides:

•
New versions of licensed Software AG products containing error corrections

•
Updates of licensed Software

•
Documentation updates for the Software

Information regarding availability of Software and Documentation updates is available in Software AG’s Support Portal.
	Всемирная служба поддержки Software AG предоставляет по мере их поступления и наличии:

•
новые версии лицензионных продуктов Software AG с исправлениями ошибок;

•
обновления лицензионного Программного обеспечения;

•
обновления Документации на Программное обеспечение.

Информация о доступности обновлений Программного обеспечения и Документации размещается на Портале поддержки Software AG.

	
	

	5.
Services outside the scope of Software AG’s Product Support and Maintenance Service


	5.
Услуги не входящие в стандартный пакет Технического Обслуживания и Поддержки 


	In addition to the scope of Support and Maintenance Services as defined in this agreement and the underlying Licence and Maintenance Terms and Conditions, the Licensee may request additional Support and Maintenance Services, e.g. Premium Support Services.

Based on availability, such services can be offered as part of a separate service agreement and payment of applicable fees.

The following services are Premium Support Services examples and may be subject to change at irregular intervals:


	В дополнение к услугам по Техническому Обслуживанию и Поддержке указанных в Договоре и настоящем приложении,  Заказчик  может запросить дополнительные услуги по  Техническому обслуживанию и поддержке, например Premium Support Услуги.


При их наличии, такие услуги могут быть предложены за отдельную дополнительную плату на условиях отдельного договора об оказании услуг. 


Следующие услуги представляют пример Premium Support Услуг и их перечень подлежит изменениям:

	The provision of the following services is subject to a separate service agreement:

· Customer Success Manager

· Designated Engineer

· On-call duty

· On-site Support

· Upgrade advisory

· Health Check 

· Performance Optimization

· Migration Services 

· Installation 

· Database Administration 

· Coaching 
	Следующие услуги предоставляются на основании Особого Договора о Техническом Обслуживании:

•
клиент менеджер 

•
номинированный инженер

•
дежурство по вызову
•
поддержка с выездом к заказчику 

•
консультации по обновлениям 

•
профилактические проверки
•
обслуживание баз данных

•
оптимизация производительности

•
услуги по миграции приложений
•
технический аудит
•
установка Программного обеспечения и (или) коррекций

•
администрирование баз данных

•
инструктирование


	
	

	6.
Customer Responsibilities
	6.
Обязанности заказчика

	
	

	The services to be performed are subject to the following conditions:

•
The customer entered into a valid License Agreement with the Provider regarding the Software to be supported and has fully paid the respective license fees that are due to payment
•
The customer entered into a valid software support and maintenance agreement with the Provider and has fully paid the respective support and maintenance fees

•
The Software is installed at the customer’s site

•
The customer provides appropriate tools to enable remote access for Software AG Global Support (e.g. Interactive Problem Control System (IPCS), Time Sharing Option (TSO), Terminal-Emulation, Netviewer) 
•
The customer establishes appropriate security measures to ensure that Software AG Global Support’s access is restricted to permissible areas
•
The customer has installed the currently supported release levels of the Software

•
The customer uses hardware, operating system software and database software that comply with the specifications of the currently supported release levels of the Software; the currently supported release levels of the Software can be identified on Software AG’s Support Portal

•
The customer provides Software AG Global Support with sufficient information and assistance as requested by Software AG Global Support regarding the customer’s environment (including appropriate computing time) and all necessary information on the error

•
The customer provides Software AG Global Support with specific third party expertise relevant to the customer’s environment, if applicable

•
The customer provides Software AG Global Support with information on any used software tools upon Software AG Global Support’s request

•
The customer provides Software AG Global Support with diagnostic information such as traces, dumps, parameters, etc. upon Software AG Global Support’s request.
	Обслуживание предоставляется на следующих условиях:

· заказчик заключил с Исполнителем действительный Лицензионный договор на Программное обеспечение, для которого будет предоставляться поддержка, и в полном объеме выплатил все причитающиеся лицензионные сборы;

•
заказчик заключил с Исполнителем действительный договор о поддержке и техническом обслуживании программного обеспечения и в полном объеме производит оплату за поддержку и техническое обслуживание;

•
Программное обеспечение установлено на объекте заказчика;

•
заказчик предоставляет Всемирной службе поддержки Software AG соответствующие инструментальные средства дистанционного доступа (например, интерактивную систему решения проблем (IPCS), средства обеспечения режима разделения времени (TSO), средства терминальной эмуляции, Netviewer);

•
заказчик принимает соответствующие меры безопасности для обеспечения того, чтобы Всемирная служба поддержки Software AG имела доступ только к разрешенным зонам;

•
заказчик установил последние  версии Программного обеспечения которое поддерживается на день поступления запроса Заказчика;

•
используемое заказчиком оборудование, операционные системы и программное обеспечение для работы с базами данных должны соответствовать спецификациям на поддерживаемые версии Программного обеспечения на день поступления запроса Заказчика; информация о поддерживаемых версиях Программного обеспечения, на день поступления запроса Заказчика, доступна на Портале поддержки Software AG;

•
заказчик по просьбе Всемирной службы поддержки Software AG предоставляет ей достаточную информацию и оказывает необходимое содействие в отношении своей среды (включая соответствующее машинное время), а также сообщает ей всю необходимую информацию об ошибке;

•
заказчик при необходимости предоставляет Всемирной службе поддержки Software AG соответствующую экспертизу относительно сторонних продуктов, имеющих отношение к его среде; 
•
заказчик по просьбе Всемирной службы поддержки Software AG предоставляет ей информацию о любых используемых инструментальных программных средствах;

•
заказчик по просьбе Всемирной службы поддержки Software AG предоставляет ей диагностические данные, такие как журналы трассировки, дампы, параметры и проч.


