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	Общество с ограниченной ответственностью «СДЛ-СОФТ»

	
	121087, г. Москва, ул. Барклая, д. 6, стр. 5

	
	Тел./факс: (495) 544 4856

	
	E-Mail: soft@sdl.ru,  http://www.sdl.ru


От 09.01.2025                                                                                                       
РЕГЛАМЕНТ ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ И СОВЕРШЕНСТВОВАНИЧЯ ПО «КРОСС ПРО 10. ИНСПЕКТОР»
 Настоящий Регламент регулирует порядок технической поддержки и совершенствования программного обеспечения «Кросс Про 10. Инспектор» на время и в объеме, необходимом для выполнения перед Заказчиком своих обязанностей.
1. Техническая поддержка подразделяется на гарантийную, базовую и расширенную, согласно Приложениям № 1 и № 2.
2. Общий порядок регламентных работ в рамках технической поддержки описан в Приложении № 3.

3. Алгоритм взаимодействия в рамках технической поддержки описан в Приложении № 4.
	Приложение:
	1. Гарантийная техническая поддержка ПО «Кросс Про»;

2. Базовая и расширенная техническая поддержка ПО «Кросс Про»;

3. Общий порядок регламентных работ в рамках технической поддержки;

4. Алгоритм взаимодействия в рамках технической поддержки.


Генеральный директор                                                                                                    А.М. Иванов
Приложение №1

Спецификация (перечень работ) 
по гарантийной технической поддержка и совершентсвование ПО «Кросс Про»
	№ п/п
	Наименование работ

	1
	2

	1
	Техническая поддержка в составе:

	
	Поддержка ПО «Кросс Про»;

	
	Консультирование персонала Заказчика по функциональным возможностям в общей очереди;

	
	Предоставление актуальных версий модулей Системы, не реже 1 раза за один календарный год;

	
	Предоставление актуальных обучающих материалов.


Приложение №2
Спецификация (перечень работ) 
по базовому сопровождению ПО «Кросс Про»
	№ п/п
	Наименование работ

	1
	2

	1
	Техническая поддержка в составе:

	
	Поддержка ПО «Кросс Про»;

	
	Консультирование персонала Заказчика по функциональным возможностям в общей очереди;

	
	Предоставление актуальных версий модулей Системы, не реже 1 раза в полугодие;

	
	Предоставление актуальных обучающих материалов;

	
	Улучшение существующего функционала по согласованию с Заказчиком согласно общей очереди;

	
	Доработка библиотеки оборудования Системы, но не более 18 образцов за календарный год;

	
	Подготовка дополнительных отчетных форм, но не более 2 шт. за календарный год.


Спецификация (перечень работ) 
по расширенному сопровождению ПО «Кросс Про»
	№ п/п
	Наименование работ

	1
	2

	1
	Техническая поддержка в составе:

	
	Поддержка ПО «Кросс Про»;

	
	Консультирование персонала Заказчика по функциональным возможностям персональным менеджером;

	
	Предоставление актуальных версий модулей Системы, не реже 1 раза в квартал;

	
	Предоставление актуальных обучающих материалов;

	
	Предоставление дополнительных обучающих материалов;

	
	Улучшение существующего функционала по согласованию с Заказчиком в приоритетном режиме;

	
	Доработка библиотеки оборудования Системы;

	
	Подготовка дополнительных отчетных форм, не более 5 шт. за календарный год.


Приложение №3

Общий порядок регламентных работ в рамках технической поддержки

	№
	Наименование работ
	Состояние системы
	Порядок действий
	Время действий и устранений

	1
	Поддержка «Кросс Про»
	Система полностью не работоспособна
	Прием и обработка заявки
	Время обслуживания: 8х5
С 9:00 до 18:00 по московскому времени в рабочие дни

	
	
	
	Консультация персонала Заказчика
	Время обслуживания: 8х5
С 9:00 до 18:00 по московскому времени в рабочие дни

	
	
	
	Восстановление работоспособности
	В течение 48 часов после получения заявки

	
	
	Нарушена работоспособность отдельных функций Системы
	Прием и обработка заявки
	Время обслуживания: 8х5
С 9:00 до 18:00 по московскому времени в рабочие дни

	
	
	
	Консультация персонала Заказчика
	В течение 12 рабочих часов после поступления заявки (с 9:00 до 18:00 по московскому времени в рабочие дни)

	
	
	
	Устранение неисправности
	В течение 24 часов после получения заявки

	2
	Консультирование персонала Заказчика
	Система полностью работоспособна
	Консультация персонала Заказчика
	В течение 12 рабочих часов после поступления заявки вне рамок приема заявок (с 9:00 до 18:00 по московскому времени в рабочие дни) и в течение 2 часов в рамках приема заявок

	3
	Предоставление актуальных версий модулей Системы, не реже 1 раз в квартал
	Система полностью работоспособна
	Согласование запроса с Заказчиком
	Не реже 1 раз за квартал, полугодие, календарный год

	
	
	
	
	

	4
	Предоставление актуальных и дополнительных обучающих материалов
	Система полностью работоспособна
	Консультация персонала Заказчика
	В течение 24 рабочих часов после поступления заявки вне рамок приема заявок (с 9:00 до 18:00 по московскому времени в рабочие дни) и в течение 12 часов в рамках приема заявок

	5
	Улучшение существующего функционала по согласованию с Заказчиком
	Система полностью работоспособна
	Согласование запроса с Заказчиком
	В период 12 – 168 рабочих часов после поступления согласования запроса по доработки

	6
	Доработка библиотеки оборудования Системы
	Система полностью работоспособна
	Согласование запроса с Заказчиком
	В течение 36 рабочих часов после поступления заявки вне рамок приема заявок (с 9:00 до 18:00 по московскому времени в рабочие дни) и в течение 24 часов в рамках приема заявок

	7
	Подготовка дополнительных отчетных форм
	Система полностью работоспособна
	Согласование запроса с Заказчиком
	В период 12 – 168 рабочих часов после поступления согласования запроса по подготовке отчета


Приложение №4
Алгоритм взаимодействия в рамках технической поддержки
С целью улучшения эффективного взаимодействия и повышения качества работы специалистов технической поддержки с пользователями ПО «Кросс Про» вводится следующий порядок оформления запросов.

Запросы, связанные с технической поддержкой, ошибками системы, разработкой библиотеки оборудования, загрузкой топографических карт, а также предложения по улучшению работы Системы необходимо направлять только на электронный адрес soft@sdl.ru или на электронную почту персонального менеджера.
При формировании запроса просьба придерживаться следующих правил оформления:

1. В Теме письма указать 

a. Дату в формате День.Месяц.Год (01.01.20__г.)

b. Причину обращения из приведенного списка (Ошибка, Тех. Поддержка (ТП), Загрузка, Разработка, Обновление, Предложение)

c. Наименование компании

d. Пример: 01.01.20__г._ТП_СДЛ

2. К запросу прикрепить скриншот, либо видеоролик

3. В Теле письма описать причину

После оформления запроса в ответ на Ваше письмо технический специалист сообщит о дальнейших действиях и сроках его решения.

