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1. Общие положения
1.1. Сведения о документе
1.1.1. В настоящем документе регламентирует порядок оказания технической поддержки, зоны ответственности, а также правила взаимодействия:

1.1.1.1.  Правила взаимодействия специалиста Линии Консультации (далее - ЛК) с конечными пользователями модулей СКиФ (оконный модуль, фасадный модуль, конфигурация 1с “Управление производством светопрозрачных конструкций”, web версия “Личный кабинет дилера”).
1.2. Классификация запросов

1.2.1. Запросы, инициируемые пользователями, могут быть разбиты на следующие три типа:

1.2.1.1. Запросы на поддержку – запросы на предоставление согласованных с пользователями услуг.

1.2.1.2. Запросы на изменение – запросы от пользователей на предоставление услуг, которые требуют утверждения.
1.2.1.3. Запросы статуса – запросы от пользователей на проверку выполнения запросов на поддержку или запросов на изменение.

1.3. Эскалация запросов

1.3.1. При недостаточной компетенции запрос на оказание технической поддержки может быть перенаправлен на вышестоящий уровень компетенции – разработчиков программного обеспечения. 
2. Зоны ответственности в рамках линии консультации
2.1. В рамках оказания технической поддержки устанавливаются следующие зоны ответственности и исполнители работ:
	Зона ответственности в рамках технической поддержки 
	Исполнитель работ

	
	

	
	Клиент
	ЛК

	Поддержка аппаратного обеспечения серверов и рабочих станций
	+
	 

	Поддержка сетевой инфраструктуры
	+
	 

	Установка, настройка и поддержка базового и серверного ПО, ПО рабочей станции(операционная система, сетевые настройки и ПО удаленного доступа)
	+
	 

	Поддержка механизмов резервирования данных, восстановления работоспособности системы в рамках отделения
	+
	 

	Поддержка механизмов резервирования данных и восстановления работоспособности системы в рамках филиала
	 + 
	

	Консультации по наполнению справочников
	+
	 

	Управление пользователями
	+
	 

	Информирование о выходе новых версий и обновлений 
	 
	+

	Консультации по обновлению версий
	 
	 + 

	Консультации по вопросам работы изложенных в документации
	
	 + 

	Консультации по вопросам работы не описанных в документации
	 
	 + 

	Консультации по методике ввода данных не типовых решений 
	 
	 + 

	Консультации по бизнес-процессам связанных с ПО СКиФ
	 
	+

	Разработка и актуализация рекомендаций и регламентов по использованию конфигурации
	 
	+

	Устранение программных ошибок
	 
	+

	Устранение неточностей в программной документации
	 
	 + 

	Доработка отчетных форм без изменения программного кода
	 
	+

	Доработка отчетных форм с изменением программного кода
	 
	+

	Разработка дополнительной функциональности, не затрагивающей базовую функциональность системы
	 
	+

	Разработка дополнительной функциональности, затрагивающей базовую функциональность системы
	 
	+

	Внесение изменений в базовую функциональность 
	 
	+


3. Регламент взаимодействия конечных пользователей мастер системы с линией консультации
3.1. Общие сведения
3.1.1. В данном разделе изложены правила взаимодействия линии консультации с конечными пользователями:

3.1.1.1. Правила приема к исполнению в ЛК запроса на поддержку и передачи результатов исполнения запроса.
3.1.1.2. Правила приема к исполнению в ЛК запроса на изменение и передачи результатов исполнения запроса.

3.1.1.3. Правила приема ЛК запроса статуса и выдача результатов исполнения запроса.

3.1.1.4. Правила взаимодействия ключевых и конечных пользователей.
3.2. Роли участников процесса исполнения запроса

3.2.1. Конечные пользователи – функциональные специалисты - сотрудники компании клиента.

3.2.2. Ключевые пользователи - назначаются из числа сотрудников компании клиента. Категория ключевых пользователей является промежуточным звеном между конечными пользователями и Службой поддержки ЛК.

3.2.3. Ключевые пользователи выполняют следующие функции:

3.2.3.1. Формализация запросов от конечных пользователей;

3.2.3.2. Фильтрация запросов от конечных пользователей: 

3.2.3.2.1. Консультирование конечных пользователей по выполнению операций в системе в рамках своей функциональной области;

3.2.3.2.2. Помощь конечным пользователям в решении несложных проблем;

3.2.3.2.3. Консультирование конечных пользователей по использованию документации и прочих материалов по поддержке;

3.2.3.2.4. Подача в ЛК запросов, которые ключевыми пользователями не могут быть решены самостоятельно.

3.2.3.2.5. Подача в ЛК запросов статуса.

3.2.3.3. Оказание по мере необходимости помощи ЛК при оценке и анализе запросов.

3.2.4. Автор запроса – авторизованный сотрудник компании, ключевой пользователь, уполномоченный инициировать запрос в ЛК. 
3.2.5. Получатель запроса - сотрудник ЛК, уполномоченный исполнять обязанности непосредственного приема запросов и их маршрутизации.
3.2.6. Исполнитель запроса – сотрудник ЛК, которому передан запрос на исполнение. Задача Исполнителя запроса – получить содержательные результаты по запросу и передать результаты Автору запроса.

3.3. Правила инициирования запросов
3.3.1. В случае возникновения у конечного пользователя проблемы:

3.3.1.1. Конечный пользователь обращается к доступным ему материалам поддержки с целью самостоятельно разрешить проблему;

3.3.1.2. В случае, если самостоятельно разрешить проблему (пользуясь доступными ему материалами поддержки) конечный пользователь не в состоянии, он обращается за поддержкой к ключевому пользователю.
3.3.1.3. Ключевой пользователь в течение не более 1 рабочего часа с момента обращения конечного пользователя анализирует проблему, определяет её сложность и предпринимает действия для решения проблемы:

3.3.1.3.1. Если ключевой пользователь в состоянии самостоятельно разрешить проблему, пользуясь доступными ему материалами поддержки и собственными знаниями, то разрешает её и передает результат конечному пользователю.

3.3.1.3.2. Если ключевой пользователь не в состоянии самостоятельно разрешить проблему, он инициирует запрос в ЛК.
3.3.1.3.3. Срок разрешения проблемы ключевым пользователем или регистрации им запроса в Службу поддержки ЛК – не более 3 рабочих часов с момента обращения конечного пользователя.
3.3.2. При необходимости допускается перед подачей запроса в ЛК обсуждение ключевыми пользователями с представителями ЛК целесообразности регистрации запроса, функциональной области запроса, канала поступления запроса и иных аспектов посредством предварительного обсуждения проблемы с уполномоченными сотрудниками Службы поддержки ЛК по e-mail или по телефону.
3.3.3. Форма и время инициирования запросов в ЛК:

3.3.3.1. Основными формами инициирования запросов в ЛК являются e-mail и телефонные обращения в соответствии с описанными ниже правилами.

3.3.3.2. Прием сообщений по e-mail осуществляется круглосуточно 7 дней в неделю.

3.3.3.3. Прием телефонных обращений в ЛЦК осуществляется в рабочие дни с 08:00 до 17:00 по местному времени (+4 МСК).

3.4. Правила назначения приоритета запроса, сложности запроса и сроков исполнения запроса

3.4.1. Приоритет запроса:

3.4.1.1. Приоритет запроса устанавливает Автор запроса при регистрации запроса.

3.4.1.2. Приоритет назначается исходя из того, насколько исполнение запроса влияет на деятельность пользователя.

3.4.1.2.1. Правила назначения приоритетов приведены в табл. 1:

Таблица 1
	№ пп.
	Приоритет
	Характеристика запроса

	1. 
	Высший
	Деятельность не может быть продолжена до исполнения запроса

	2. 
	Высокий
	Наличие серьезных затруднений в деятельности пользователей 

	3. 
	Средний
	Отдельные операции пользователей не могут быть продолжены до исполнения запроса

	4. 
	Низкий
	Исполнение запроса существенно не влияет на деятельность пользователей 


3.4.2. Сложность запроса:

3.4.2.1. Сложность запроса устанавливается только для запросов На поддержку. Сложность для запросов На изменение не устанавливается.

3.4.2.2. Сложность запроса На поддержку назначает Исполнитель запроса после анализа сути запроса на основании предполагаемой трудоемкости и формы его исполнения.
3.4.2.3. Сложность запроса статуса не назначается.
3.4.2.4. Правила назначения сложности запроса На поддержку приведены в табл. 2:

Таблица 2
	№ пп.
	Сложность
	Характеристика запроса

	1. 
	Очень сложный
	Для исполнения запроса требуется привлечение разработчиков ПО 

	2. 
	Средней сложности
	Для исполнения запроса требуется привлечение дополнительных специалистов ЛК

	3. 
	Простой
	Запрос может быть исполнен одним Исполнителем запроса без дополнительных консультаций и привлечения иных специалистов ЛК 


3.4.3. Срок исполнения запроса:

3.4.3.1. Временем работы ЛК является время с 8.00 до 17.00 в рабочие дни по местному времени (+ 4 МСК).

3.4.3.2. Запросы На поддержку:
3.4.3.2.1. Сроки исполнения запроса На поддержку представлены в табл. 3 и табл. 4.

Таблица 3

	№ пп.
	Сложность
	Срок

	1. 
	Время от поступления запроса в ЛЦК до:

· определения и указания предполагаемой даты первого содержательного ответа по запросу

(время на анализ запроса)
	4 рабочих часа ЛК

	2. 
	Время от момента определения сложности запроса до момента предоставления первого содержательного решения по запросу Автору запроса
	Определяется на основании приоритета и сложности запроса в чистых рабочих часах ЛК (см. табл 4)


Таблица 4

	Приоритет
запроса

Сложность
запроса
	Высший
	Высокий
	Средний
	Низкий

	Простой
	2
	6
	10
	16

	Средней сложности
	16
	32
	48
	64

	Очень сложный
	48
	64
	80
	96


3.4.3.3. Запросы На изменение:

3.4.3.3.1. Сроки исполнения запроса На изменение представлены в табл. 5.

Таблица 5

	№ пп.
	Сложность
	Срок

	1. 
	Время от момента назначения Исполнителя запроса до определения и указания предполагаемой даты первого содержательного ответа по запросу 
	4 чистых рабочих часа ЛК

	2. 
	Время от определения предполагаемой даты предоставления первого ответа до момента предоставления первого содержательного решения по запросу Автору запроса
	Первый ответ - не более 40 чистых рабочих часов ЛК.

Далее - по этапам разрешения проблемы


3.4.3.4. В указанные в табл. 3, табл. 4 и табл. 5 временные нормативы не включено время ожидания дополнительной информации, запрошенной из ЛК у Автора запроса.

3.4.3.5. Для соблюдения установленных сроков клиент для запросов с Высшим и Высоким приоритетом должен обеспечить наличие на рабочем месте квалифицированных сотрудников, способных предоставить дополнительные сведения по запросу, во время работы ЛК (см. п. 3.4.3.1).

3.4.4. Правила изменения приоритета, сложности и сроков исполнения запроса:

3.4.4.1. Действующий приоритет запроса может быть изменен:

3.4.4.1.1. По обоюдному согласию Автора запроса и Исполнителя запроса.

3.4.4.1.2. В одностороннем порядке Автором запроса на основании совместного решения руководителей с предоставлением Исполнителю запроса письменного обоснования (обоснование отправляется на e-mail).

3.4.4.1.3. В одностороннем порядке Исполнителем запроса на основании совместного решения руководителей ЛК с предоставлением Автору запроса письменного обоснования (обоснование отправляется на e-mail).

3.4.4.1.4. Кроме того, Исполнитель запроса может понизить приоритет у запросов с приоритетом Высший и Высокий при несоблюдении Автором запроса условий, указанных в п. 3.4.3.5.

3.4.4.2. Действующие сложность и сроки исполнения запроса могут быть изменены:

3.4.4.2.1. По обоюдному согласию Автора запроса и Исполнителя запроса.

3.4.4.2.2. В одностороннем порядке Исполнителем запроса на основании решения руководителей ЛК с предоставлением Автору запроса письменного обоснования (обоснование отправляется на e-mail).
3.4.4.2.3. В случае возникновения разногласий между Автором запроса и ЛК вопрос о приоритете, сложности и сроках выполнения запроса может быть эскалирован из ЛК на уровень ПО.

3.5. Правила информационного обмена между ЛК и Автором запроса в ходе исполнения запроса
3.5.1. Информирование Автора запроса о текущем состоянии исполнения запроса осуществляется посредством отправки ответа на запрос о состоянии на e-mail.
3.5.2. Время ответа на запрос о состоянии – в пределах рабочего дня ЛК, но не менее 1 часа с момента получения запроса.
3.6. Порядок предоставления результатов и завершения запроса

3.6.1. После завершения работ по запросу Исполнитель запроса:

3.6.1.1. Извещает Автора запроса по e-mail о результатах исполнения запроса.
3.6.1.2. При необходимости предоставляет Автору запроса дополнительные разъяснения о результатах исполнения запроса.

3.6.1.3. Результаты исполнения запроса рассылаются всем ключевым пользователям клиента.
� Сроки, приведённые в табл. 4, являются ориентировочными.






