
РАСШИРЕННАЯ ТЕХНИЧЕСКАЯ 
ПОДДЕРЖКА ПРОДУКТОВ F5  

Данный документ описывает правила и порядок обращения в службу поддержки 
BAKOTECH | F5. Данный документ применим только в случае наличия активной 
поддержки у клиента. В документе FAQ Вы можете найти несколько способов 
проверить наличие у Вас активной поддержки.

По всем возникшим вопросам касательно работы решения F5 необходимо 
обращаться в BAKOTECH. Контактные данные для обращения указаны в разделе 
текущего документа «Правила обращения в поддержку». 
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1. Правила предоставления поддержки и ее уровни

ЧТО ВХОДИТ В РАСШИРЕННУЮ ПОДДЕРЖКУ ПРОДУКТОВ F5?

РАСШИРЕННАЯ ТЕХНИЧЕСКАЯ 
ПОДДЕРЖКА ПРОДУКТОВ F5  

Работа с сертифицированной командой поддержки на русском,
украинском и английском языке

Доступность поддержки 9x5 (9:00 – 18:00) / 24x7

Регистрация и реакция на кейсы согласно SLA

Доступ к ручным и автоматическим обновления ПО и сигнатур на downloads.f5.com

Доступ к документации и мануалам на support.f5.com 

Доступ к диагностической утилите iHealth

Помощь с траблшутингом скриптов iRule

Поиск имеющейся проблемной настройки F5

Поиск имеющейся неисправности в системе F5

Помощь и рекомендации по сбору диагностических данных

Предоставление инструкций по устранению неисправности 

RMA (замена вышедшего из строя оборудования F5)

Регистрация и ведение RMA кейсов

Отслеживание и контроль выпуска релиза с исправлением найденного бага

Возможность эскалации кейса в поддержке BAKOTECH-вендор

Онлайн встреча с сертифицированным специалистом для консультации по вопросам 
конфигурации F5 (относиться к одному приложению или одной политике или одному 
профилю) по запросу клиента 1 раз в год

*Оптимизация и изменение существующеи� конфигурации F5, настрои�ка новых
сервисов, обслуживание решения F5 и сопутствующих систем не покрывается расширеннои� 
поддержкои� . Если вы нуждаетесь в дополнительнои� услуге – обращаи�тесь:
F5@bakotech.com
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2. Уровни критичности/срочности инцидентов и скорость реакции

Уровень 1

УРОВНИ КРИТИЧНОСТИ ОПИСАНИЕ ПРОБЛЕМЫ СКОРОСТЬ 
РЕАКЦИИ, ЧАС

Уровень 2

Уровень 3

Уровень 4

www.bakotech.com 

2

4

24

*Предусмотрено 2 уровня технической поддержки, которые отличаются време-
нем доступности специалиста принять заявку:
Standard ⊲ 9x5 (9:00 – 18:00) и Premium ⊲ 24x7

**RMA УСЛУГА  - замена вышедшего из строя оборудования или его частей. 
Стандартная процедура замены входит в поддержку. Также доступна отдельная 
услуга по замене оборудования RMA Next Business Day специалистами 
BAKOTECH.

Дополнительная информация - в разделе 4 «Услуга RMA. Алгоритм действий при 
необходимости замены неисправного оборудования».

Приложение полностью недоступно по причине
неисправности оборудования или
программного обеспечения F5.
Проблема влияет на бизнес-критичные
сервисы компании

Работоспособность приложений нарушена или 
находится под угрозой вследствие
неисправности в оборудовании или
программном обеспечении F5. Неисправность 
влияет на производительность
бизнес-критичных сервисов компании

Снижение эффективности функционала F5. 
Производительность приложений может быть 
нарушена или замедлена. Проблема не влияет 
на бизнес-критичные приложения компании

Общие вопросы и устранение некритичных 
неполадок программного обеспечения или 
оборудования F5. Запросы на предоставление 
информации по функциональным
возможностям продукта

30
мин
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ОПИСАНИЕ ПРОБЛЕМЫ3. Правила обращения в поддержку

www.bakotech.com 

ДЛЯ ОБРАЩЕНИЯ В СЛУЖБУ ПОДДЕРЖКИ ВЫ МОЖЕТЕ ИСПОЛЬЗОВАТЬ:

→  Заявку в системе Service desk указав свой логин и пароль. Информация по 
авторизации и ведению заявок в системе Service desk находится в FAQ.

→ Письмо-обращение на адрес электронной почты f5support@bakotech.com 
предоставив всю указанную информацию в таблице ниже. В теме письма 
обязательно указывать название компании клиента.

→ Звонок по номеру +380676222033 используется в случае отсутствия
возможности обратиться при помощи email. Обратившись по номеру телефона,
ответственный специалист поможет Вам создать заявку по email и направит ее
техническому специалисту для дальнейшей обработки запроса. Вам
необходимо будет предоставить специалисту всю необходимую информацию из
таблицы ниже.

Рекомендуется использовать данный способ связи для открытия или 
дублирования кейсов Уровня 1.

BKT-SA-9200678 У нас, кажется, поддержка ваша
была, гляньте номер сами,
пожалуйста.

ПРАВИЛЬНОЕ ЗАПОЛНЕНИЕ  КАК ДЕЛАТЬ НЕ НУЖНО 

ИНФОРМАЦИЯ О ПРОБЛЕМЕ И ИСПОЛЬЗУЕМОМ ПРОДУКТЕ F5

Номер сервисного контракта
(BKT-SA-0000000)

2 Глючит сайт, и мы не знаем почему. Уровень критичности
инцидента (1/2/3/4)

https://f5support.bakotech.com:8443/
https://cis.bakotech.com/uploads/ckeditor/files/F5_FAQ.pdf
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ПРАВИЛЬНОЕ ЗАПОЛНЕНИЕ  КАК ДЕЛАТЬ НЕ НУЖНО 

ИНФОРМАЦИЯ О ПРОБЛЕМЕ И ИСПОЛЬЗУЕМОМ ПРОДУКТЕ F5

Детальное описание 
неисправности

Как Вы обнаружили 
проблему и как ее  
воспроизвести

Какие изменения были 
произведены с F5, 
инфраструктурой, 
приложением?

Информация о продукте F5 
(модель устройства, 
серийный номер, версия 
ПО)

ФИО заявителя

Компания и должность 
заявителя

Номер телефона заявителя

Контактный Email

После обновления F5 на 13-ую 
версию перестало открываться 
веб-приложение на Windows XP 

Сайт у одних пользователей 
работает, у других не работает, 
но у меня все открывается.

Позвонил директор и сказал: 
«Не починишь – уволю!»

Жалобы службы сапорта от 
пользователей с Windows XP 

Обновление ПО F5 Скрипт из интернета запустил
на F5 

Устанавливал коллега, он сейчас 
в отпуске. Подскажите, где это 
все посмотреть? 

ASM/WAF i2600 
F5-123A-BC45 
13.1.1 

Попов Иван 

Банк “Админ” инженер
по кибербезопасности

0672228899 

pi@adminbank.com 

Ваня с конференции 
по безопасности

Банк, IТ-шник

0800889977

123@gmail.com

ДАННЫЕ ЗАЯВИТЕЛЯ И КОНТАКТНЫЕ ДАННЫЕ

www.bakotech.com 

Предпочитаемый способ 
связи

pi@adminbank.com 

Через моего коллегу Николая 
исправление передайте. Он к вам 
заедет сегодня.
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QKFile (support
файл F5)

Если устройство F5 позволяет его 
сгенерировать или скачать

Снимки экрана
(screenshots)

Дополнительная 
информация, которая,
по Вашему мнению,
важна в рамках
инцидента

Снимки экрана, которые необходимы или 
помогут в ускорении поиска и решения 
проблемы

ВЛОЖЕНИЯ ИЛИ ССЫЛКА В ПИСЬМЕ НА ЛЮБОЙ УДОБНЫЙ ДЛЯ 
ВАС ФАЙЛООБМЕННИК (GOOGLEDRIVE, DROPBOX, ONEDRIVE И Т.Д.)

ДОПОЛНИТЕЛЬНАЯ ИНФОРМАЦИЯ

После создания заявки Вашему запросу будет присвоен идентификатор и с Вами 
свяжется специалист, по указанному Вами предпочтительному способу связи, в 
зависимости от указанного уровня инцидента (от 30 мин до 24 часов) и доступности 
времени поддержки Вашего сервис контракта. 

На любом этапе у Вас есть возможность поднять приоритетность кейса. Для этого 
необходимо обратиться по телефону +380676222033 или на адрес F5@bakotech.com с 
запросом эскалации кейса, указав номер Вашего сервис контракта.

Все запросы на техническую поддержку необходимо отправлять в поддержку 
BAKOTECH согласно правилам обращения в поддержку, указанных в разделе 3.
На любом этапе, при необходимости вовлечения специалиста вендора, сервис инженер 
BAKOTECH открывает кейс на сайте поддержки F5 и ведет его до полного разрешения. 
Таким образом есть возможность повлиять на приоритетность инцидента в поддержке у 
вендора и помочь решить проблему как можно скорее. 

mailto:F5escalation@bakotech.com


4. Услуга RMA. Алгоритм действий при необходимости замены
неисправного оборудования

Для обеспечения оперативнои� замены оборудования предусмотрена расширенная услуга 
RMA Next Business Day (RMA NBD).

Услуга RMA NBD гарантирует замену вышедшего из строя оборудования или его частеи� на 
следующии� рабочий день специалистами BAKOTECH. Данная услуга не включена в 
базовыи� контракт на техническую поддержку, при этом если оперативная замена 
оборудования критична для работы Вашего бизнеса, обратитесь к специалистам 
BAKOTECH за детальнои� консультациеи� по email: F5@bakotech.com 

Услуга RMA – это замена вышедшего из строя оборудования         
или его частей в течении активного сервис контракта.  

F5@bakotech.comwww.bakotech.com 

Отгрузка подменного
F5 Networks начинает оборудования Партнеру
процедуру отправки и возобновление

заменяемого оборудования работы системы
с помощью    BAKOTECH

BAKOTECH Процедура доставки оборудования занимает до 30 дней
Поломка Открытие

подтверждает
оборудования кейса День 1 День 30 Закрытие кейса

в BAKOTECH необходимость в BAKOTECH
RMA

Партнер осуществляет
замену оборудования ЗИП

на подменное оборудование
Вендора и возобновляет

работу системы
с помощью BAKOTECH

Передача Партнером Заказчик использует ЗИП
подменного оборудования  оборудование все время

(ЗИП) ожидания подменного
и проведение настроек оборудования
с помощью BAKOTECH от F5 Networks

RMA

RMA NBD

mailto:F5@bakotech.com
mailto:F5@bakotech.com.
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О BAKOTECH
BAKOTECH® – международная группа компаний, которая занимает лидирующие 
позиции в сфере фокусной Value Added IT-дистрибуции и поставляет решения 
ведущих мировых IT-производителей. Позиционируя себя как True Value Added 
IT-дистрибьютор, BAKOTECH предоставляет профессиональную до- и пост-
продажную, маркетинговую, техническую поддержку для партнеров и конечны 
хзаказчиков. Территориально группа компаний работает в 26 странах на рынках 
Центральной и Восточной Европы, Балкан, Балтии, Кавказа, Центральной Азии с 
офисами в Праге, Кракове, Риге, Минске, Киеве, Баку и Нур-Султане.

BAKOTECH – официальный дистрибьютор F5 в Украине, Азербайджане, Грузии, 
Республике Беларусь, Армении, Молдове и Казахстане.

www.bakotech.com, f5@bakotech.com, +380442733333.

РАСШИРЕННАЯ ТЕХНИЧЕСКАЯ 
ПОДДЕРЖКА ПРОДУКТОВ F5  
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