ПРИЛОЖЕНИЕ Е






к Договору № ____
от «__» ____ 20__ г.


Техническая поддержка и система контроля качества

Обслуживание и поддержка клиентов в части предоставляемых____________ услуг осуществляется в течение всего срока их оказания двумя службами – «HelpDesk» и «Admin», а также посредством программно-аппаратных комплексов, входящих в Visual Control System (система визуального контроля). 

Обслуживание и поддержка любых каналов связи, оборудования или программного обеспечения, предоставленных Клиенту третьими лицами или организациями, осуществляется в рамках услуг аутсорсинга. 

Система контроля качества и поддержки пользователей _______________основана на применении:

· современных методик для контроля уровня качества предоставляемых услуг;

· норм времени для решения проблем в зависимости от их приоритета;

· порядка взаимодействия эксплуатационного персонала при решении проблемы.

_______________представляет собой единую точку контакта для сообщения о проблеме, возникшей в процессе эксплуатации услуг. В функции этой службы входит:

· открытие заявок о неисправностях по возникающим проблемам;

· своевременное информирование пользователей о ходе решения проблемы;

· сжатые сроки устранения неисправностей и своевременная эскалация проблем. 

Служба «HelpDesk» обеспечивает качество поддержки клиентов. В функции этой службы входит:

· консультирование пользователей по техническим вопросам предоставления услуг;

· оказание помощи для решения проблем при обращениях пользователей;

· информирование пользователей о текущем статусе проблем, плановом и неплановом перерыве в сервисе;

· обслуживание по принципу 24 часа x 7 дней;

· быстрые и эффективные реакция на все поступающие звонки клиентов.

Visual Control System представляет собой совокупность программно-аппаратных средств (доступных через защищенный веб-ресурс) для автоматизированного мониторинга количественных и качественных параметров предоставляемых услуг, как специалистами _____________, так и авторизованными сотрудниками Клиента.

При решении проблем, возникающих у пользователей в ходе эксплуатации, Служба Helpdesk обязана руководствоваться следующими нормативными сроками решения проблем:

Нормативные сроки решения проблем

	Описание проблемы


	Нормативный срок решения

	Услуга полностью не предоставляется и отсутствует обходной маршрут для предоставления услуги
	2 часа

	Услуга не предоставляется для пользователей сети и отсутствует обходной маршрут
	4 часа

	Услуга предоставляется по обходному маршруту.
Нарушения в работе оборудования мониторинга сети.
	8 часов

	Услуга предоставляется, но существует несоответствие по качеству.
Консультации пользователей сети.
	20 часов

	Услуга предоставляется в полном объеме, отмечаются отдельные проблемы, не влияющие на качественные показатели.

Задержка в инсталляции услуг, оборудования, программного обеспечения.
	5 дней


В целях оптимизации сетей и предупреждения клиентских и сетевых проблем инженерно-техническим персоналом ИСПОЛНИТЕЛя проводятся плановые профилактические работы. Для плановых регламентных работ предусмотрено время с 01:00 до 05:00 по местному времени в ночь с субботы на воскресенье. При проведении плановых работ вне регламентного периода предусмотрено оповещение (не менее чем за 48 часов) клиента и согласование с ним времени начала проведения работ.

Характерные особенности и преимущества службы технической поддержки 

ИСПОЛНИТЕЛя 

	ХАРАКТЕРНЫЕ ОСОБЕННОСТИ
	ПРЕИМУЩЕСТВА

	Наличие круглосуточной единой точки технической поддержки
	Наиболее эффективный метод обеспечения координации действий по технической поддержке и информированию клиента о ходе решения проблемы

	Профилактический (проактивный) мониторинг. Автоматическая локализация неисправности.
	Минимизация времени отсутствия сервиса 

	Служба поддержки пользователей ИСПОЛНИТЕЛя – органичная составляющая единой системы управления качеством международного оператора связи.
	Обеспечивает полный и единообразный контроль состояния сетей
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