РЕГЛАМЕНТ КОНСУЛЬТИРОВАНИЯ КЛИЕНТОВ

Настоящий регламент устанавливает правила обращения клиентов на Линию консультаций фирмы «МИС сервис» по работе с программными продуктами (ПП) «1С:Предприятие» (v. 7.7 и 8) и определяет порядок оказания им консультационных услуг:

· в период льготного обслуживания (3 месяца после даты покупки ПП «1С» в «МИС сервис»*);

· по договорам абонентского обслуживания: ИТО, ДИТО, ИКО, ИТО+ИКО, ДИТО+ИКО;

· по разовым запросам пользователей ПП «1С» (на платной основе).

Назначение Линии консультаций:

Линия консультаций предназначена для оказания помощи сотрудникам клиентских организаций в решении проблемных вопросов, возникающих у них при работе с программами «1С», и повышения общей квалификации пользователей «1С».

Обязательные требования к клиентским организациям:

Консультации по работе с программами «1С» оказываются сотрудникам только тех организаций, которые используют лицензионное программное обеспечение (что подтверждается наличием у пользователя регистрационной анкеты «1С») и имеют действующую подписку на диски ИТС (если ее необходимость оговорена в регистрационной анкете).

Базовые требования к уровню квалификации пользователей ПП «1С»:

Пользователи ПП «1С», обращающиеся за консультациями в фирму «МИС сервис», должны владеть базовыми знаниями и навыками работы в программах «1С» (полученными в учебных заведениях, на специальных курсах, либо при самостоятельном изучении и освоении).

Начинающим пользователям рекомендуется предварительно пройти базовое обучение по работе с конкретным программным продуктом «1С:Предприятие» в рамках специальной услуги, оказываемой фирмой «МИС сервис».

Время обращения за консультациями:

В рабочие дни (с понедельника по пятницу) с 9.00 до 18.00 (перерыв на обед с 13.00 до 14.00).

Виды консультационных услуг:

1. По «простым» вопросам (без анализа баз данных клиента):

1.1. телефонные консультации по «горячей» линии (383) 217-90-22, 223-67-27;

1.2. письменные консультации по электронной почте (по адресу: sandm_hotline@online.nsk.su) или на форуме зарегистрированных клиентов (на сайте МИС сервис: www.mis-service.com);

2. По «сложным» вопросам (с анализом баз данных клиента):

2.1. очные консультации в офисе «МИС сервис» по информационной базе данных (ИБД) клиента;
2.2. дистанционные консультации по телефону (или заочный – без присутствия клиента – разбор полученных вопросов) с раскрытием ИБД клиента, переданной по ИНТЕРНЕТУ или доставленной иным способом на каком-либо носителе данных.

2.3. платные консультации в офисе клиента за почасовую оплату (сверх АП, при наличии договора).

Виды консультаций, предоставляемых в соответствии с видами договоров:
	Виды договоров
	Виды консультационных услуг

	
	1.1.
	1.2.
	2.1.
	2.2.
	2.3.

	Консультирование по телефону в течение 3-х месяцев после покупки программ в «МИС сервис»* (без договора)
	+
	+
	-
	-
	+

	Договоры информационно-технологического обслуживания (ИТО) и дистанционного информационно-технологического обслуживания (ДИТО)
	+
	+
	-
	-
	+

	Договор информационно-консультационного обслуживания (ИКО)**
	+
	+
	+
	+
	+

	Разовые платные консультации легальных пользователей ПП «1С» (без договора)
	-
	-
	-
	-
	+


Продолжительность консультаций:

1. Продолжительность телефонных консультаций определяется консультантом – в зависимости от количества и сложности задаваемых вопросов, а также наличия/отсутствия очереди на консультации от других клиентов. Время одной телефонной консультации не может превышать 15 минут.
При рассмотрении сложных вопросов или при их большом количестве (когда указанного времени оказывается недостаточно), а также в случае большой загруженности специалиста «МИС сервис», консультант может предложить клиенту: а) для клиентов, имеющих договоры ИКО – разобрать полученные вопросы заочно (при наличии у консультанта актуальной ИБД клиента) или записаться на очную консультацию и привезти с собой, при необходимости, копию ИБД; б) оформить вызов специалиста «МИС сервис» в офис клиента для получения платной консультации; в) созвониться позже – когда у консультанта появится свободное время – для продолжения телефонной консультации.
Общее количество телефонных консультаций в день (при наличии у специалистов «МИС сервис» свободного времени) не ограничивается.

2. Регламентированный срок ответа на вопросы, полученные по электронной почте – до конца следующего рабочего дня. В запросе клиента, помимо задаваемого вопроса, должны быть указаны: наименование предприятия клиента, номер договора, ФИО сотрудника, задающего вопрос, контактный телефон и адрес электронной почты для ответа. При необходимости консультант может связаться с клиентом по телефону для уточнения содержания вопроса. По сложным вопросам консультант может предложить клиенту: а) записаться на очную консультацию и привезти с собой копию ИБД; б) оформить вызов специалиста «МИС сервис» в собственный офис для получения платной консультации.

3. Дистанционные консультации по ИНТЕРНЕТУ на форуме сайта МИС сервис оказываются по мере поступления вопросов и их рассмотрения консультантами. На форуме публикуются ответы на наиболее типовые вопросы клиентов. По нетиповым вопросам – в зависимости от их сложности – даются рекомендации, какими другими видами консультаций необходимо воспользоваться.

4. Очные консультации в офисе «МИС сервис» оказываются по предварительной записи у администратора. Плановая продолжительность очных консультаций (резервируется администратором) – один час в рабочий день. 
При нехватке отведенного времени консультант может: а) продолжить консультацию (при отсутствии очереди из других клиентов – на очные или телефонные консультации; а также при отсутствии вызовов консультанта на платные консультации в офис клиента); б) записать клиента на дополнительную очную консультацию на последующие дни; в) предложить клиенту оставить копию ИБД – для более детального анализа ситуации, назначив время для предоставления ответа по решению возникшей проблемы.

Информация, сообщаемая клиентом при обращении за консультацией:

Все обращения клиентов за консультациями проходят предварительную регистрацию у администратора, который: а) определяет консультанта; б) переадресовывает ему запрос по электронной почте, обеспечивает телефонную связь или определяет время (производит запись клиента) для очной консультации. При этом, дозвонившись в «МИС сервис», сотрудник клиентской организации должен:

1. Сообщить администратору:

1.1. Название своего предприятия (желательно также представиться лично и назвать свою должность).

1.2. Название конфигурации программы, по которой он хочет получить консультацию (при необходимости можно посмотреть в меню: Помощь\О программе – первая строка сверху).

1.3. Вид консультации (если клиент может заранее определить, какая помощь от консультанта ему потребуется). Если пользователь затрудняется с выбором вида необходимой ему консультации, то он может предварительно обсудить возникшую проблему с консультантом по телефону.

2. Сообщить консультанту:

2.1. номер релиза своей конфигурации (при необходимости можно посмотреть в меню: Помощь\О программе – четвертая строка сверху – три последние цифры). 

2.2. Задать консультанту свой вопрос или (по возможности кратко) сформулировать возникшую проблему. При этом желательно, чтобы пользователь, обращающийся за телефонной консультацией, находился в это время у компьютера с работающей программой. Если программа выдает сообщения о каких-то ошибках, их необходимо озвучить для консультанта.

3. При получении телефонной консультации пользователь должен находиться за своим рабочим компьютером с уже открытой конфигурацией (по которой он хочет получить консультацию).

Содержание консультаций:

Консультации оказываются как по проблемным вопросам, возникающим у клиентов в процессе работы с программами «1С», так и по отдельным вопросам обучающего характера («как сделать то-то…»).

1. Для повышения эффективности консультирования по проблемным вопросам клиент должен указать перечень совершенных им действий и описание полученного (или не полученного) результата, являющегося, по мнению клиента, неправильным. Ответы консультантов по проблемным вопросам призваны решать две задачи:

1.1. выявление причины возникновения проблемы (диагностика неисправности в программном продукте, выявление ошибок ввода данных, проверка корректности действий пользователя и т.д.);

1.2. выдача рекомендаций по возможным вариантам решения проблемы.

На этом содержание консультации заканчивается. Сама процедура устранения проблемы на основе выданной рекомендации, – в процесс консультирования не входит. При наличии ошибок в данных, клиенту (на платной основе) может быть оказана помощь по устранению выявленной проблемы, - исправлению неправильных данных и получению правильных результатов работы программы.

2. Консультации по отдельным вопросам обучающего характера («как сделать то-то и то-то…») заканчиваются устной рекомендацией, – какими средствами программ «1С» необходимо воспользоваться для решения возникшей проблемы (без демонстрации выданной рекомендации на компьютере).
Примечание: Это правило объясняется тем, что обучение пользователей, сопровождаемое демонстрацией необходимых действий и операций на компьютере, обычно требует от консультанта подготовки специальных информационных баз. Такая работа связана с большими временными затратами и осуществляется только в рамках специальной услуги по обучению пользователей «1С» – с соблюдением необходимой последовательности изложения материала.

Обратите внимание! При необходимости и по желанию клиента ему может быть предложено комплексное обучение по работе с программными продуктами «1С» по специально подготовленной и согласованной программе на платной основе.

Предоставляемые Льготы:

* Клиентам, купившим программы «1С» в фирме «МИС сервис», предоставляются бесплатные телефонные консультации и консультации по электронной почте в рамках настоящего Регламента в течение трех месяцев с момента приобретения программы.

** Клиентам, заключающим договоры ИКО одновременно или в дополнение к договорам ИТО, предоставляется постоянно действующая скидка с абонентской платы в размере 100 руб. в месяц.

Порядок внесения изменений в Регламент:

Настоящий Регламент разработан фирмой «МИС сервис» и может корректироваться в одностороннем порядке – в целях совершенствования процесса консультирования пользователей ПП «1С». С актуальной версией Регламента клиенты могут ознакомиться на сайте «МИС сервис» (см. раздел Услуги/Консультирование по работе с ПП «1С») или в электронном бюллетене «Линия ИКО для всех» (см. папку: 01_Регламенты работы_Заявки_Орг_документы).

Телефоны Линии консультаций «МИС сервис»: (383) 217 90 22; 223 65 98

