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ПЕРЕЧЕНЬ ПРИНЯТЫХ ТЕРМИНОВ И СОКРАЩЕНИЙ
	Сокращение, термин
	Обозначение

	ПП
	Программный продукт

	Система
	Система управления административно-хозяйственной деятельностью организации Клиента на платформе ПП «Парус-Бюджет 8»

	Клиент
	Организация, использующая для управления своей административно-хозяйственной деятельностью Систему, и имеющая договорные отношения с ООО «Парусник-Белгород».

	Пользователь 
	Специалист со стороны Клиента, работающий в Системе

	Проблема
	Отклонение от нормального порядка функционирования Системы, выражающееся в невозможности использования функционала Системы в полном объеме

	Техническая поддержка
	Комплекс услуг, оказываемых пользователям на регулярной основе по одному из возможных каналов связи в целях оказания консультационной помощи по работе Системы и решения проблем, связанных с работой Системы

	Время реакции службы технической поддержки
	Период времени, необходимый для предоставления службой технической поддержки развернутого ответа на обращение пользователя

	Время устранения проблемы
	Период времени с момента обращения пользователя в службу технической поддержки с заявкой до момента решения проблемы пользователя  

	Тикет-система
	Электронная система технической поддержки, расположенная на ресурсах Исполнителя, и предназначенная для приема заявок от пользователей через веб-интерфейс с присвоением каждому обращению пользователя (тикету) уникального номера

	Заявка, обращение
	Сообщение пользователя, направленное в службу технической поддержки по одному из доступных каналов связи. Включает в себя заявку на решение проблемы или запрос на консультацию

	Приоритет
	Последовательность, в соответствии с которой должны обрабатываться обращения

	3-я линия поддержки
	Подразделение службы технической поддержки, работающей только с привилегированными Клиентами


1. Основные положения

В настоящем регламенте определяются:

· перечень задач, решаемых в рамках 3-й линии технической поддержки;
· порядок и правила оказания технической поддержки пользователей, сотрудниками 3-й линии;
· критерии, по которым определяются привилегированные Клиенты.
3-я линия технической поддержки оказывает услуги только привилегированным Клиентам, определенных данным регламентом. 
В рамках оказания услуг 3-й линии технической поддержки со стороны Исполнителя гарантируется предоставление консультаций пользователям по вопросам, связанным с эксплуатацией Системы, а также решение инцидентов и проблем в программном обеспечении, выявленных в ходе эксплуатации Системы.

В рамках технической поддержки не решаются вопросы аппаратного обеспечения Клиента, если только эти вопросы не касаются ошибок и проблем в работе Системы.
Исполнитель имеет право на изменение положений настоящего Регламента. При этом Исполнитель обязуется выполнять условия настоящего Регламента, существовавшие на дату подписания с Клиентом договора на обслуживание, с целью недопущения снижения параметров качества оказываемых услуг. 

 Исполнитель обязуется публично объявлять об изменениях, внесенных в настоящий Регламент, а также опубликовать критерии привилегированных Клиентов на сайте parusnik.org.
2. Организация работы 3-й линии службы технической поддержки пользователей Системы

2.1. Время работы 

Режим работы службы 3-й линии технической поддержки: рабочие дни, с 8-00 до 17-30 по Московскому времени.
Регистрация заявок пользователей осуществляется ежедневно в круглосуточном режиме с использованием каналов связи, указанных в п.2.2 настоящего Регламента (для регистрации заявок в нерабочее время с использованием телефонной связи предусмотрен режим автоматической записи звонков с последующей регистрацией заявки).
2.2. Каналы связи

Техническая поддержка осуществляется на основании обращений пользователей по следующим каналам связи:

· многоканальный телефон: 8-800-200-54-53;
· многоканальный телефон: +7 (4722) 23-18-30; 
· электронная почта: otp@parusnik.org;
· тикет-система, расположенная по адресу https://redmine.parusnik.org.
2.3. Перечень задач, решаемых 3-й линией технической поддержки

Служба технической поддержки решает следующие задачи:

· Решение заявок по инцидентам и проблемам функционирования Системы;

· Прием, регистрацию и решение заявок на добавление/изменение записей в единых справочниках Системы (План счетов, Выплаты и удержания, Правила отработки и т.д.);

· Консультирование пользователей по вопросам работы в Системе;

· Обучение сотрудников привилегированных Клиентов работе в разделах Системы, по которым возникают вопросы;
· Прием пожеланий на модернизацию функциональной части Системы;

· Прием, регистрацию и обработку заявок на администрирование учетных записей пользователей в тикет-системе.
2.4. Задачи, не решаемые 3-й линией службы технической поддержки
3-я линия службы технической поддержки не решает задачи:

· по инцидентам и проблемам, связанным с работоспособностью аппаратной части серверного оборудования и/или автоматизированных рабочих мест, на которых развернута и/или используется Система
;
· по инцидентам и проблемам с работоспособностью общесистемного программного обеспечения серверов и/или автоматизированных рабочих мест;

· по инцидентам и проблемам с работоспособностью Системы из-за отсутствия доступа к телекоммуникационной сети Интернет в центре обработки данных Клиента и/или на его автоматизированных рабочих местах, в том числе с использованием защищенной сети передачи данных;

· по инцидентам и проблемам с доступностью Системы в связи с отсутствием электропитания серверного оборудования и/или автоматизированных рабочих мест;

2.5. Параметры обработки обращений

Обращения в службу технической поддержки обрабатываются в порядке их поступления. Время реакции определяется общей нагрузкой 3-й линии службы технической поддержки и может быть меньше заявленных в регламенте сроков. 
Максимальный срок исполнения заявок на обслуживание, а также устранение инцидентов и проблем определяется в соответствии с уровнем критичности обращения, сложности решаемой проблемы и необходимости передачи заявки в управление анализа и разработки (далее УАиР) или в отдел технического обслуживания (далее ОТО) Исполнителя. Вне очереди могут обрабатываться обращения с высоким уровнем критичности или имеющие массовый характер неполадок, требующие экстренного вмешательства. К таким обращениям могут быть отнесены вопросы восстановления работоспособности Системы. Первоначальная степень критичности обращения определяется специалистом службы технической поддержки. 
Время реакции сотрудников Исполнителя на обращения включает в себя исключительно рабочее время.
Требования к количественным характеристикам параметров оценки качества работы 3-й линии службы технической поддержки указаны в таблице 1.

Таблица 1. Требования к количественным характеристикам 
параметров оценки качества работы 3-й линии службы технической поддержки

	№
	Параметр оценки
	Максимальное допустимое значение для обращений разного приоритета

	
	
	Низкий
	Средний
	Высокий

	1
	Время реакции службы технической поддержки на обработку обращения по электронной почте, минут
	20
	20
	20

	2
	Время реакции службы технической поддержки на прием обращения по телефону, минут
	30
	30
	30

	3
	Время реакции службы технической поддержки на обработку обращения в тикет-системе, минут
	60
	30
	20

	4
	Время решения заявки, часы
	24
	8
	2

	5
	Доля просроченных заявок, %
	10
	5
	3


Качество оказания услуг по технической поддержке зависит от достоверности и полноты сведений, предоставляемых пользователем.

Решение вопросов службой 3-й линии технической поддержки невозможно в следующих случаях:

· пользователь не может предоставить необходимые сведения для решения проблемы;

· пользователь не может выполнить рекомендации специалиста службы поддержки из-за своей недостаточной квалификации;

· вопрос выходит за рамки технической поддержки;

· вопрос задан некорректно или обсуждение вопроса проводится неконструктивно, и решение проблемы затягивается из-за несвоевременного предоставления информации по обращению.

2.6. Порядок подачи и обработки обращений

При обращении в службу технической поддержки пользователь должен:

· точно и грамотно сформулировать вопросы, требующие разъяснения, и описать проблемы, требующие решения;

· предоставить дополнительные данные по запросу специалиста службы поддержки, которые необходимы для предоставления консультации или решения проблемы;

· иметь на своем рабочем месте возможность оперативно запустить актуальную версию программного обеспечения для удаленной демонстрации возникшей проблемы (Ammyy Admin или AnyDesc).

При отправке обращения по электронной почте либо через тикет-систему, необходимо по возможности включать скриншоты и графические пояснения, которые могут помочь в решении инцидента или проблемы. Скриншоты должны быть подготовлены в форматах: JPEG, PNG и отображать суть инцидента или проблемы. 

При отправке обращения по электронной почте или через тикет-систему ответы на стандартные, часто задаваемые вопросы, могут быть даны в виде ссылок на соответствующие разделы тикет-системы с описанием типового решения по обращению либо в виде отсылки к разделу «Справка→История обновлений» в Системе. В указанном разделе расположены описания всех изменений, производимых с Системой, а также дополнительные документы, такие как сопроводительная записка к релизу, инструкции по работе с Системой и т.д.
2.7. Правила подачи и обработки обращений

Общение пользователя и сотрудника службы технической поддержки должно быть корректным, соответствующим общепринятым нормам этикета и культуры речи. Не допускаются оскорбления и нецензурные выражения. 

В случае нарушения данного пункта пользователем, сотрудник службы технической поддержки имеет право немедленно прекратить оказание услуг по технической поддержке, сообщив о случившемся своему непосредственному руководителю. 

В случае нарушения данного пункта сотрудником службы технической поддержки, пользователь имеет право сообщить о случившемся непосредственно руководителю службы технической поддержки.

При отсутствии реакции пользователя на предложенное специалистом службы технической поддержки решение или запрос дополнительной информации в течение 3 (трех) рабочих дней с даты получения пользователем соответствующего решения или запроса от специалиста службы технической поддержки, обращение считается неактуальным. Услуги Исполнителя по технической поддержке в таких случаях считаются своевременно оказанными, а обращение – закрытым. При поступлении от пользователя информации по закрытому обращению - работа по нему возобновляется. 
3. Привилегированные КЛИЕНТЫ
К привилегированным Клиентам относятся: все комитеты (управления) финансов районов и ОИВ Белгородской области, удовлетворяющие следующим условиям:
· Если у Клиента нет заключенного договора на оказание услуг сервисного (технического) обслуживания, или итоговая стоимость оплаченных услуг Клиента и его подведомственных учреждений суммарно за предыдущий квартал составляет менее 250 000 рублей - то объем оказываемых службой 3-й линии технической поддержки услуг ограничен 30 минутами в день.

· Если у Клиента есть действующий договор и стоимость оплаченных услуг за предыдущий квартал превышает 250 000 рублей, то лимит времени по обращениям Клиента на 3-ю линию техподдержки не ограничен, помимо этого, Клиент имеет право выбрать одно свое подведомственное учреждение, так же получающее право на безлимитное обслуживание 3-й линией технической поддержки в текущем квартале.
� Ограничение не распространяется, если Система развернута на серверном оборудовании Исполнителя





