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1. Термины и определения
1.1. В настоящем документе применены следующие термины с соответствующими определениями:

· Пользователь – физическое лицо, являющееся Заказчиком в соответствии с договором оказания технической поддержки, либо физическое лицо, представляющее интересы и выступающее от имени юридического лица, являющегося Заказчиком по действующим соглашениям, договорам на оказание технической поддержки.

· Идентифицирующая пользователя информация – реквизиты договора, или сертификата на оказание технической поддержки, фамилия, имя и отчество Пользователя, наименование юридического лица, от имени которого выступает Пользователь.
· Сопровождаемый продукт – программные, программно-аппаратные и аппаратные комплексы, автоматизированные системы Пользователей, находящиеся на техническом сопровождении. Состав сопровождаемого продукта определяется конкретным соглашением, сертификатом, договором на оказание технической поддержки.
· Инцидент – нарушение работоспособности сопровождаемого продукта вызывающее отклонение от установленного режима технологического процесса работы.

· Критический инцидент – инцидент, который приводит к неработоспособности или существенному ухудшению работоспособности сопровождаемого продукта Пользователя, что вызывает остановку ключевых бизнес-процессов Пользователя.
· Некритичный инцидент – все остальные инциденты, которые не оказывают существенного негативного влияния на работоспособность и функционал сопровождаемого продукта Пользователя.

· Обращение, или заявка на техническую поддержку – сообщение Пользователя, направленное в адрес службы технической поддержки по каналам указанным в п. 4.1 настоящего Регламента.

· Служба технической поддержки (далее - СТП) – группа инженерного и руководящего состава компании «Конус», реализующая функции технической поддержки Пользователям.

· Специалист СТП – сотрудник компании «Конус», входящий в состав СТП.

· АС Service Desk – автоматизированная система учета и управления заявками на оказание технической поддержки Пользователям.

2. Общие положения
2.1. Настоящий Регламент устанавливает порядок предоставления услуг технической поддержки клиентам (Пользователям) Компании «Конус».

2.2. Услуги технической поддержки предоставляются исключительно клиентам (Пользователям) Компании «Конус» на основании действующих соглашений, договоров.
2.3. Компания «Конус» имеет право в одностороннем порядке вносить изменения в настоящий Регламент с предварительным уведомлением Пользователей путем опубликования нового Регламента на официальном сайте Компании.
3. Режим работы технической поддержки
3.1. Услуги технической поддержки предоставляются с 8:30 до 12:00 и с 13:00 до 17:30 часов по Улан-Удэнскому времени, по рабочим дням в соответствии с производственным календарем РФ, если иное не оговорено отдельным условием договора предоставления технической поддержки.

4. Порядок обращения за технической поддержкой
4.1. Обращение за технической поддержкой осуществляется:
- по телефону: 8(3012) 43-72-33 – доб. 112, 8(3012) 43-72-44 – доб. 112;

- по электронной почте: support@konus.group. 

4.2. При обращении необходимо указать информацию, идентифицирующую Пользователя. В случае отказа предоставить идентифицирующую информацию специалист СТП имеет право отказать в предоставлении поддержки.
4.3. Перед подачей обращения в СТП необходимо изучить информацию, доступную по этому вопросу: руководство пользователя, инструкцию по эксплуатации. Если проблема аналогична ситуации, описанной в документации, но требует дополнительного пояснения, при обращении необходимо указать ссылку на исходный документ.
4.4. Для качественного и оперативного решения вопроса при обращении в СТП необходимо предоставить следующую идентифицирующую информацию:

- указать номер Сертификата технической поддержки, или реквизиты договора технической поддержки;

- указать наименование организации и контактные данные сотрудника, направившего запрос;

- указать наименование продукта, проекта в отношении которого возникла проблема;

- описать последовательность действий, при которых возникает проблема; 

- при возможности приложить скриншот ошибки; 
- четко сформулировать вопрос.
4.5. Для решения вопроса специалист СТП имеет право запросить недостающую информацию у Пользователя.
4.6. Решение вопроса может быть отложено или вопрос может быть не решен, если: 

- вопрос возник в связи с нарушением правил эксплуатационной документации на оборудование, в связи с нарушением правил лицензионных соглашений на программное обеспечение;

- пользователь не предоставил необходимой информации для решения вопроса;

- не представляется возможным понять смысл обращения;

- вопрос содержит нецензурные, либо оскорбительные выражения; 

- вопрос выходит за рамки принятых договорных обязательств.
4.7. СТП имеет право привлекать третьих лиц для качественного и оперативного решения вопросов, если иное не оговорено в договоре на оказание технической поддержки.
5. Порядок оказания услуг по технической поддержке
5.1. Специалистами СТП обрабатываются только те обращения Пользователей, которые содержат идентифицирующую Пользователя информацию.

5.2. Виды возможного оказания технической поддержки:
- консультация по настройке, или восстановлению работоспособности сопровождаемых программных и аппаратных средств посредством телефонной связи или электронной почты;
- восстановление работоспособности сопровождаемых программных и аппаратных средств Пользователя посредством удаленного подключения к оборудованию Пользователя;
- восстановление работоспособности сопровождаемых программных и аппаратных средств Пользователя путем осуществления выезда специалиста службы технической поддержки в адрес Пользователя.

- восстановление работоспособности сопровождаемых технических средств Пользователя путем организации замены вышедших из строя элементов и блоков.

5.3. Состав и виды оказания услуг по технической поддержке конкретному Пользователю определяются положениями действующих соглашений, договоров.
5.4. Общение Пользователя и специалиста СТП должно быть корректным, соответствующим общепринятым нормам этикета и культуры речи. Ни в коем случае не допускаются оскорбления и нецензурные выражения. В случае нарушения данного пункта Пользователем, специалист СТП имеет право немедленно прекратить оказание услуг по технической поддержке, сообщив о случившемся своему непосредственному руководителю. В случае нарушения данного пункта специалистом СТП, Пользователь имеет право сообщить о случившемся руководству компании.

5.5. Если обращение Пользователя соответствует положениям настоящего Регламента, однако по мнению Пользователя, было закрыто преждевременно, Пользователь имеет право повторно зарегистрировать обращение, или направить письмо на имя руководителя службы технической поддержки по адресу info@konus.group 
