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Цели

Цель  данного соглашения об уровне обслуживания формализовать мероприятия между Вашей компанией и клиентом для осуществления доставки специальных услуг  на специальных уровнях обслуживания и согласованных ценах. Этот документ предназначен обеспечивать детали обеспечения поддержки уровня приложений 3 клиентам.  Это соглашение об уровне обслуживания будет установлено со  временем с  дополнительными знаниями о требованиях клиента так же, как и введение новых приложений и служб в пакет обеспечения поддержкой предоставляемый клиенту. 

Рамки соглашения 
Следующие службы предоставлены в ответ на передачу списков проблем от клиента Вашей компании, в соответствие с клиентскими процессами управления делами.  

Услуги, автоматически предоставляемые этим соглашением.
Следующие услуги предоставляются в ответ на передачу списков проблем с уровня 3 поддержки от клиента Вашей компании:

1. Корректируемое техническое обслуживание – определено как активность, связанная с корневым причинным анализом и изоляцией исправленных ошибок: 

 
Корневой причинный анализ – анализ корневых проблем.  Проблемы будут пересмотрены для определения корневых причин, измерения будут проведены для коррекции источников проблем и отчеты будут приготовлены и своевременно разосланы.   


Исправление ошибок – определяется как крайне необходимое восстановление  любой системной операции, которая не удовлетворяет текущей обозначенной и подтвержденной системной спецификации.   Это включает системные ошибки, “зависания” или зависшие экраны или непредсказуемые результаты в системе, которая приводит их в непригодное состояние относительно целей, для которых оно было спроектировано. 

Запросы на обслуживание защищенные этим соглашением

Следующие приложение-связанные службы обеспеченные данным соглашением: 

1. Мониторинг приложений – любые усилия будут приложены для управления периодическим мониторингом производственных приложений, чтобы добиться доступности приложений.  

2. Прирост производственного программного обеспечения - когда прирост существующих производственных приложений необходим  и уровень усилий – менее 5 дней. Это включает только изменение приложений.  Если объем и время усилий влияет на временное разрешение запросов обеспечения, то вашему менеджеру поддержки следует проинформировать менеджера поддержки и аккаунт менеджера с намерением обозначить прирост обращений  к другому ресурсу вашей компании.  

3. Передача новых или измененных приложений -  когда новые или измененные приложения готовы быть переданы в поддержку, планирование и координация  необходимых действий между Вашей компанией или клиентской командой разработчиков и Вашей командой поддержки будут осуществлены. Остальные требования включают:  

- Поддержка нового или измененного программного обеспечения начнется через 30 дней после развертывания.

- Ожидается, что команда разработчика  будет поддерживать новое или измененное приложение в  течение первых 30 дней после развертывания. 

- Ваша компания имеет в своем расположении команду разработчика или предыдущую команду поддержки, чтобы обеспечивать передачу знаний на период 60-ти дней после развертывания.

- Проверочный список передачи поддержки  должен быть завершен к дате развертывания (30 дней до принятия вашей компанией в собственность).  Неуспех в этом потребует длительного вовлечения команды разработчика, до тех пор, пока это время, как и вся необходимая информация обеспечивается. 

- Приложения с неразрешенными списками проблем остаются ответственностью команды разработчика. Если это не возможно, все неразрешенные проблемы должны быть идентифицированы  и цели разрешений SLA не задействуются. В случае неразрешенных проблем срочности 1 и срочности 2, они будут понижены в срочности до уровня 3, и ваша компания разрешит эти проблемы  своевременно  на основании максимальных усилий. 

4. Превентивное обслуживание – Для критических клиентских приложений (высокого критического уровня), и в случае низких корректирующих обслуживающих активностей  работа будет сопровождена на идентифицируемый уровень усилий, для анализа и принятия шагов во избежание потенциальных проблем. 

5. Уровень поддержки 2 – Для распространения возможности ассистирования Вашей команде в обеспечении поддержки членам клиентской команды поддержки уровня 2 в диагностировании проблем и  работе  в партнерстве при их разрешении, включая изменения конфигураций web-серверов. 

6. Управления изменениями – Новые или измененные процессы, практики или политики которые оказывают воздействие на команду поддержки вашей компании и которые требуют от членов команды понимания, изучения и следования.

7. Отчеты о статусах – Еженедельные и ежемесячные отчеты о статусах будут завершены специалистами поддержки Вашей компании и представлены на рассмотрение клиенту для каждого поддерживаемого производственного приложения.  Ежемесячные отчеты о статусах будут обсуждены менеджером поддержки Вашей компании и менеджментом  клиента, чтобы убедиться, что клиенты осведомлены  о проблемах и рисках, с которыми сталкивается команда поддержки. 

8. Передача знаний – Запись, хранение и восстановление информации с целью  помочь в разрешении проблем будут установлены и защищены. Используя этот подход,  необходимость клиенту  передавать проблемы поддержке уровня 3 Вашей компании будет уменьшена, таким образом экономя деньги и ресурсы,  и увеличивая удовлетворенность и качество. 

Запросы на обслуживание не защищенные этим соглашением

Данное соглашение не защищает нижеследующие запросы на обслуживание.  Однако, ваша компания будет отблагодарена за обеспечение отдельного соглашения о работе, сделав предложение службам откликнуться на следующие запросы: 

1. Оценивание нового программного или аппаратного обеспечения – оценка или подтверждение использования нового программного или аппаратного обеспечения на стороне клиента. Это включает системы,  разработанные вне клиента, такие как системы 3-х лиц, и системы разработанные клиентом.

2. Закупка нового программного или аппаратного обеспечения  - закупка программного или аппаратного обеспечения для использования клиентом, или для использования клиентом вашей компании. Все программное или аппаратное обеспечение  необходимое для использования вашей компанией для обеспечения клиентских приложений будет ответственностью клиента. 

3. Менеджмент обслуживания по вызову – Менеджерам поддержки Вашей компании нет необходимости быть на линии. Если к поздней дате клиент потребует от менеджера поддержки быть на линии для специальных целей или на долгосрочной основе, тогда менеджеры поддержки вашей компании получат компенсацию  по стандартному тарифу “на линии” за поддержку на линии уровня 3 и клиент должен будет оплатить за эту поддержку. 

4. Уровень 1 и 2 поддержки – уровень 1 (helpdesk), уровень 2 (поддержка инфраструктуры) будет обеспечен клиенту за каждое поддерживаемое производственное приложение и они должны будут осуществлять назначенные дежурства, такие как веб-сервер, приложения аутентификации, мониторинг веб-объектов,  установка ПО, установка приложений на производственные серверы, соединения с базами данных,  изменения в базах данных на период  действия этого соглашения. 

5. Лицензирование программного обеспечения – Ваша компания не будет обеспечивать программное обеспечение или лицензирование специального программного обеспечения для приложения.

6. Специальное обучение – клиент обеспечит обучение и ассоциированные стоимости для двоих представителей поддержки вашей компании (support prime и backup специалист) в программной спецификации единичного приложения (например, Broad vision, Trilogy, Cross worlds)c приоритетом доставки новых приложений команде поддержки Вашей компании.

7. Апгрейды программного обеспечения и ассоциированного аппаратного обеспечения – когда есть релиз апгрейда существующей системы.  Это включает апгрейды операционных систем, баз данных, апгрейд программного обеспечения аутентификации, и  необходимые апгрейды заводского ПО.  Разработчик требует, чтобы клиент делал апгрейд в запланированном порядке, чтобы обеспечить поддержку вендором.  

8. Ассистирования использования приложений – совет или изучение того как использовать приложения, включая завершение транзакций, создание пользователей внутри или для приложений, или в целях приложения. 

9. Ассистирования поддержки окружения приложения - совет как использовать, поддерживать и обеспечивать окружение приложения, включая инструменты разработки приложений, программы сервера приложений  и базы данных. 
10. Ассистирования в использовании приложений при включении неподдерживаемого или нестандартного оборудования – использование неподдерживаемого или нестандартного АО или ПО приводит к неожиданному поведению надежных в другом отношении систем.

11. Адаптивное техническое обслуживание – определяется как активности, связанные с апгрейдами или преобразованиями приложений связанные с  новыми версиями операционного окружения включая операционные системы, серверы приложений, или ПО баз данных. 

12. Опытное техническое обслуживание – определяется как активности связанные с приростом, с уровнем усилий в 5 дней или более, обеспечения дополнительной функциональности приложений.

13. Новое развитие – любое изменение в базах данных или системах включающее функционал не только текущей обозначенной или  утвержденной спецификации релиза, даже если новая функциональность является улучшением старой.

14. Изменения спецификаций  исходного приложения – любая функциональность, не обозначенная в текущей утвержденной спецификации разработки. Изменения в клиентской организации или бизнес требованиях таких как (реорганизация или изменение бизнес-практик) могут сделать текущую спецификацию устаревшей. Если это произойдет, клиенту следует инициировать запрос на обслуживание на апдейт системы.  Настоятельно рекомендуется, чтобы менеджер клиента и ваша компания работали совместно, чтобы предупредить будущие нужды и приготовить будущие апдейты систем, чтобы обеспечивать постоянно изменяющийся клиентский бизнес. 

15. Прирост более 5-ти дней усилий – дополнительные услуги, не защищенные данным соглашением, включают:

- новые или добавленные интерфейсы других систем

- интранет от окончаний к существующим системам

- добавление новых обследований или модификаций существующих обследований

- генерация отчетов при существовании инструментов отчетов для приложений

- добавление полей данных

- изменение бизнес – правил (таких как изменения правил ценообразования, выстраивание распространения и т.п.)

- развертывание новых приложений в  новых расположениях, определяется как активизация более 3-х аккаунтов в новом размещении, группе или отделе.

- запросы на обучение.

Защищенные приложения 
Это соглашение предназначено для услуг  связанных с запросами на техническое обслуживание имеющих отношение к производственным приложениям, обозначенным в соглашении о работе. 

Изменения в соглашении об уровне обслуживания

Завершение соглашения

При наступлении события желания клиента завершить соглашение письменное извещение  о намерении завершения соглашения должно быть доставлено клиентом Вашей компании. 

Поправка к соглашению 
 Любые поправки  к терминам и условиям данного соглашения требуют подтверждения клиента и менеджмента Вашей компании, подписавших соглашение о работе в дополнении А. 

Поправка в соглашении будет задействована  через дополнение к этому соглашению и запись об этой поправке в дополнении А этого соглашения.
 Возможна благоприятная возможность в трехмесячный срок сделать поправки к этому соглашению об уровне обслуживания. Клиент и Ваша компания должны работать совместно,  чтобы сделать коррекцию в этот период. 

Новые приложения 

Новые приложения и версии, внедренные в сроки действия данного соглашения, будут внедрены в модель поддержки клиента через процессы клиента. Клиент будет ответственный за инициацию и обеспечение завершения этих процессов. Эти приложения будут добавлены в реестр приложений поддерживаемых в дополнении А соглашения о работе.  Изменения в реестре поддерживаемых приложений будут пересмотрены на базовой основе и если необходимо изменения за соглашением об уровне обслуживания последуют процессы, описанные выше в поправках к соглашению. 

Уровни усилий

Уровни усилий для направления проблем будут пересмотрены и отрегулированы в соответствии со всеми внедренными новыми приложениями и  версиями/ расширениями, или приложениями,  выведенными из эксплуатации в сроки действия данного соглашения. Все изменения будут проведены представителями Вашей компании и клиента  вместе с дополнительным соглашением к этому соглашению.

Обновление соглашения
По этому соглашению между клиентом и Вашей компанией по окончании сроков действия соглашения будет достигнута договоренность на следующий год.  
Процессы и процедуры связанные с соглашением

Процесс управления вызовами
Клиентская система разрешения проблем будет использована командами поддержки  всех уровней (там, где техническое согласование и доступ будут обеспечены) для записи и слежения за всеми отчетами о проблемах, запросах или других типов вызовов, полученных уровнем поддержки 1.  Это дает возможность клиенту проводить измерения в соответствии с этим соглашением об уровне обслуживания. В системе разрешения проблем клиента создается  специальный проект для отслеживания каждого клиентского приложения. 

Финансовое соглашение об уровне обслуживания

Выставление счетов за услуги, предоставляемые этим соглашением, будет совершено через прямое выставление счетов клиенту в соответствии с терминами и условиями соответствующего заказа на поставку поднятого для этих услуг или иначе, до указания в специальной детализации приложений в дополнении В.

Это соглашение о поддержке не включает финансирование услуг, не защищенных данным соглашением.

Дополнение 

В настоящий момент нет дополнений к этому соглашению. На любое будущее дополнение к этому соглашению будет ссылка в соглашении о работе через протокол дополнения в дополнении А.

Метрики

Отчеты об измерениях.
Клиентами Вашей компании будут предоставлены регулярные отчеты по доступным метрикам по отношению к целевой производительности.  Как ожидается, эти отчеты будут выполнены системой разрешения проблем вашей компании, которая детализирует производительность управления проблемами соответствующие целям соглашения в клиентских процессах управления делами. 

Пакет метрик поддержки 
Отчеты о метриках соответствующие целям разрешения соглашения, идентифицируемые в клиентских деловых руководящих документах, будут сфокусированы на времени разрешении проблем по приложениям и критичности. Эти метрики будут включать только запросы на поддержку, которые переданы Вашей компании на разрешение. Они не будут включать запросы на поддержку, которые разрешаются другими организациями. Отчеты о метриках будут сделаны через отчеты доступной системы разрешения проблем.

Основные термины и условия

Термины соглашения
Это соглашение вступает в силу с даты принятия этого соглашения и действует до последней даты указанной в любом условии соглашения о работе переданное на рассмотрение клиенту. 

Организации

Это соглашение между Вашей компанией и клиентом как названо на обложке этого соглашения.

Соглашения 

В порядке перевода этого соглашения на операционный уровень должно иметь место соглашение дополнения Б “Соглашение о работе”. 

Ключевые контакты 
Ключевые контакты отображены в дополнении Б “Соглашения о работе”. 

Зависимости от других организаций

Ваша компания зависит от других внутренних групп клиента обслуживания (таких как helpdesk, службы БД, и т.п.), и внешних поставщиков (Apple, BroadVision и т.п.) в предоставлении служб поддержки приложений клиенту. Клиент будут управлять интерфейсами этих поставщиков, так как указано в предоставлении услуг этим соглашением.

Список организаций и вендоров, от которых зависит Ваша компания,  может измениться в период действия этого соглашения.

Дополнение А
Определения

Запросы на поддержку

В целях этого соглашения, запрос на обслуживание в основном определяется как запрос на поддержку в устранении дефекта в существующем коде приложения или запрос на поддержку который не включает в себя модификаций кода приложения, такой как вопрос. 

Порядок работы
В целях этого соглашения порядок работы главным образом определяется как любой запрос на изменение в функциональности существующей системы или любой запрос в добавлении функциональности существующей системы.  Такие запросы защищены данным соглашением только в случае 5-дневного срока усилий.

Уровни поддержки  
Существуют 3 уровня поддержки, один из которых (уровень 3) защищен этим соглашением. Эти уровни, интегрированные в процесс поддержки клиента, определяются следующим образом: 

Уровень 1 – поддержка, обеспечивающаяся соответствующей службой helpdesk клиента при получении запроса на обслуживание от их клиентов. Это представляет собой универсальную поддержку. Если этот уровень поддержки не может разрешить проблему запрос на обслуживание передается на 2-й уровень поддержки, который представляет собой специалиста поддержки инфраструктуры. 

Запросы на обслуживание принимаются соответствующим уровнем helpdesk следующим образом: 

	Служба поддержки
	Часы
	 Телефонный контакт

	Золотое разрешение
	24 часа в день, 7 дней в неделю
	

	Серебреное разрешение
	8:00 -12:00 вост. Время понедельник-пятница (по окончании рабочего дня оставьте голосовое сообщение для обратного звонка в следующий бизнес день)
	

	Бронзовое разрешение
	 8:00 – 16:30 вост. Время понедельник-пятница (по окончании рабочего дня оставьте голосовое сообщение для обратного звонка в следующий бизнес день) 
	


 Во время критических периодов процессинга, поддержка расширяется в 24/7 согласованные периоды, критические приложения и критические проблемы специализированного программного обеспечения. 

Уровень-2. Это поддержка обеспечивающаяся специалистом поддержки инфраструктуры клиента или предметным специалистом. Этот уровень поддержки не выполняет модификации кода для разрешения проблемы. Операционные вопросы могут быть разрешены на этом уровне.  Если разрешение требует модификации кода, запрос на поддержку передается на уровень 3 поддержки Вашей компании.  

Уровень-3. Эта поддержка обеспечивается специалистом по приложениям Вашей компании. Этот уровень поддержки не выполняет модификации кода приложения, если это необходимо для разрешения проблемы.   
Коды серьёзности ошибок.
Следующие характеристики используются для идентификации отчетов о кодах серьезности ошибок:

- Бизнес и финансовые риски 

- Перерывы в работе

- Число клиентов находящихся под влиянием

- Обходной путь

- Приемлемое время разрешения

Нет необходимости (не желательно) иметь идеальное совпадение каждой характеристики для категоризации отчетов о проблемах на индивидуальной степени серьезности неисправности. По каждой характеристике данной проблемы должно быть обсуждение, чтобы сделать полное исследование какой из уровней опасности лучше описывает проблему. Агент уровня поддержки 1 и клиент совместно определяют инициируемую оценку серьезности для отчета. Персонал уровня 2 и уровня 3 поддержки может вести переговоры с клиентом чтобы изменить  эту серьезность  после того как отчет поступил к ним.

Представленные ниже характеристики не защищают рабочие запросы. Уровни серьезности неисправностей по рабочим запросам могут нести различное число характеристик и нагрузок. Рабочие запросы с уровнем разрешения более 5-ти дней не защищены какой-либо частью этого соглашения об уровне обслуживания.   

	Сложность 1 (критический)
	Сложность 2 (критический)
	Сложность 3 (критический)
	Сложность 4 (критический)

	Бизнес и финансовые риски

	Сбой приложения создает серьезные бизнес и финансовые риски
	Сбой приложения создает серьезные бизнес и финансовые риски 
	Сбой приложения создает низкие бизнес и финансовые риски
	Сбой приложения создает минимальные бизнес и финансовые  риски

	Время простоя

	Сбой приложения прерывает работу или выполнение значительной части работы клиента 
	Сбой приложения прерывает работу или выполнение значительной части работы клиента
	Сбой приложения не дает клиенту выполнять небольшую часть работы, но клиент способен выполнить оставшиеся задачи
	Сбой приложения не дает клиенту выполнять минимальную часть  работы, и клиент может выполнять оставшиеся задачи

	Число клиентов находящихся под влиянием

	Сбой приложения влияет на большое число клиентов
	Сбой приложения влияет на большое число клиентов
	Сбой приложения влияет на небольшое число клиентов
	Сбой приложения влияет на 1-го или 2-х клиентов

	Обходной путь (этот маркер обрабатывает самые тяжелые нагрузки характеристик серьезность 1 и 2 )

	Нет приемлемого обходного пути проблемы (работа не может быть выполнена другим способом)
	Есть приемлемый и внедренный обходной путь решения проблемы (работа может быть выполнена другим способом)
	Может быть, и может не быть, обходного пути для решения проблемы
	Возможно приемлемое обходное решение данной проблемы

	Время ответа

	В течение 1-го часа
	В течение 4-х часов
	В течение 8-ми часов следующего бизнес дня
	В течение 8-ми часов или следующего бизнес дня

	Время разрешения

	Максимально приемлемое время разрешения 24 часа после инициации времени ответа
	Максимально приемлемое время разрешения 5 бизнес дней
	Максимально приемлемое время разрешения 30 бизнес дней
	Максимально приемлемое время разрешения 90 календарных дней


Уровни обслуживания
Уровни обслуживания, предоставляемые Вашей компанией клиенту, описаны ранее. Исключения  могут быть применены для специальных приложений и будут задокументированы в секции индивидуальных деталей приложений этого соглашения. Положительный результат Вашей компании удовлетворить и превзойти, если возможно уровни обслуживания задокументированные в клиентских управляющих руководствах. Любое отклонение от защиты, определяемой ранее, могут нести более высокую цену изменения запроса к приложению. 
	Уровень обслуживания
	Серьезность 1
	Серьезность 2,3,4

	24/7
	- запросы принятые клиентским уровнем 1

-переадресация на клиентский уровень 2 незамедлительно (теплая переадресация) в пределах время разрешения 2-го уровня или через систему обработки вызовов.
	-запросы 24/7 принятые клиентским уровнем 1 

- переадресация на клиентский уровень 2 через систему обработки вызовов

- обратный вызов в течение 1-го часа нормального дня обслуживания

- защита 2-го, 3-го уровня – нормальный день обслуживания

- разрешение целей:

Серьезность 2 – 5 нормальных дней поддержки

Серьезность 3- 30 дней нормальной поддержки 

Серьезность 4 – 90 календарных дней


Уровни усилий
Уровни обслуживания, предлагаемые Вашей компанией клиенту, описаны в соглашении о работе обеспечиваемом независимым соглашением. Для приложений считаемых критическими клиентом уровни усилий будут применены полностью или через активное корректирующее техническое обслуживание или активное  профилактическое техническое обслуживание. Уровни усилий для оставшихся приложений будут применены только для активного корректирующего технического обслуживания. 
Критичность приложений

Критичность приложений определяет необходимую активность выполняемой поддержки. Клиент может выбрать уровень критичности, который наилучшим образом удовлетворяет ожиданиям клиента или бюджету. Эти уровни наилучшим образом могут быть описаны как следующие:  
	Уровень 
	Описание

	Высокий 
	- Активная поддержка должна быть осуществлена хотя бы на уровне усилий указанном приложением

- Должны быть обозначены проблемы, затрачивающие более низкий,  чем баланс, вложенный на профилактическое техническое обслуживание уровень усилий 

- Должны быть обозначены проблемы, затрачивающие более высокий уровень усилий, когда никакого профилактического технического обслуживания не проведено

	Средний
	- Для обеспечения приемлемого уровня обслуживания требуется осуществлять активную поддержку  

- Должны быть обозначены проблемы, занимающие уровень менее чем уровень усилий, когда не проведено профилактического технического обслуживания

	Низкий
	- Техническая поддержка может быть осуществлена по требованию

- Минимальная поддержка будет осуществлена


Дополнение B
Роли и ответственности

Клиент

Клиент имеет следующие основные ответственности, защищенные этим соглашением:

- Клиент будет руководить бизнесом в учтивой и профессиональной манере с Вашей компанией

- Пользователи клиента, клиенты и/или поставщики пользующиеся приложениями, определенными в Соглашении о Работе будут пользоваться соответствующей службой helpdesk при запросе поддержки

- Клиент будет использовать его личный helpdesk  для обеспечения поддержки уровня 1, включая создание билетов проблем и рабочих заявок и закрепление ответственности за соответствующим ресурсом уровнем 2 клиента 

- Клиент будет использовать его частную IS группу для обеспечения уровня 2 поддержки серверов, сетей, сетевых экранов, служб поддержки инфраструктуры, включая веб-сервера, программное обеспечение аутентификации, мониторинга веб-объектов, установки программного обеспечения, установки программного обеспечения производственных серверов, соединений с базами данных, изменений в базах данных.

- Клиент обеспечит всю информацию необходимую для открытия запроса на поддержку.

-Клиент обозначит коды серьезности, придерживаясь  правильного использования этих кодов, как определено в клиентских процессах управления делами.

- При подтверждении запроса на поддержку клиент будет доступен работе ресурсам поддержки Вашей компании, предназначенным  запросу на поддержку.

- Конечные пользователи клиента для сообщения о проблемах не контактируют напрямую с ресурсами поддержки Вашей компании. Все звонки должны регистрироваться через соответствующую службу Helpdesk.
- Клиент продолжит обеспечение Вашей компании доступом, программным обеспечением, лицензиями, тренингами, документацией и поддержкой своей системы разрешения проблем.

- Клиент обеспечит всю необходимую и требуемую документацию, информацию и капитал знаний Вашей компании предшествующей началу поддержки нового приложения. 

Ваша компания

У Вашей компании есть следующие основные ответственности защищенные данным соглашением: 

- Ваша компания управляет бизнесом в учтивой и профессиональной манере по отношению к клиенту.

- Ваша компания будет регистрировать всю информацию клиента необходимую для предоставления контактной информации документирования природы проблемы и клиентского аппаратного обеспечения/сетевое окружения как приемлемого.

- Ваша компания будет разрешать проблемы через телефонные средства по первому вызову.

- Ваша компания будет эскалировать запросы на обслуживание на следующий уровень поддержки внутри Вашей компании касательно обращения к установленным целям разрешения.

- Ваша компания будет получать подтверждение клиента до закрытия проблемного билета. 

- Ваша компания будет областью контакта от лица клиента развитию и другим соответствующим организациям. 

- Ваша компания будет продолжать утилизировать клиентскую систему разрешения проблем для обновления, слежения и закрытия обозначенных проблем. 

Существуют несколько ролей в Вашей компании, которые являются существенными для поставки служб поддержки клиенту. Эти роли следующие: 

Менеджер развития

Менеджер развития Вашей компании работает как точка контакта для всех активностей связанных с перемещением новых или измененных приложений от команды по развитию Вашей компании или клиента команде поддержки Вашей компании и выводу из эксплуатации поддерживаемых приложений. Отчитываясь перед менеджером практик Вашей компании, он или она ответственны за планирование, координацию, наблюдение за передачей нового приложения в поддержку.  Его или ее дежурство включает: 

- Посвящение 30% уровня усилий во время фазы передачи.

- Поддерживать связь между Вашей компанией и проектными менеджерами команды развития клиента.

- Поддерживать связь между менеджерами поддержки Вашей компании.

- Обеспечивать всей необходимой информацией и подготовленным капиталом знаний через проверочный лист перемещения, и делая оборот предшествующий старту поддержки нового приложения. 

  - Управлять всеми активностями, связанными с перемещениями:

 Идентифицировать потребности в ресурсах, включая уровни усилий и технические навыки. 

Идентифицировать все потребности в доступе и необходимые инструменты.

 Встречаться с командой клиента для установления графика и плана развития перемещений. 

  Развивать тренировочный план для поддержки в утренние часы. 

 Переговоры с менеджерами поддержки о назначении ресурсов. 

- Создание и обеспечение оборота репозитория поддерживаемых приложений. 

Менеджер поддержки 

Менеджер поддержки Вашей
 компании будет обеспечивать общее направление активностей специалистов поддержки, участвуя непосредственно в производстве ассоциируемых поставок, и будет вести переговоры с менеджерами поддержки клиентов относительно классификации прироста и планирования задач. Этот индивидуум будет отчитываться перед менеджером практик Вашей компании. Его или ее дежурство включает:

- посвящение 10% уровня усилий во время фаз перемещения и поддержки.

- Оплачиваемые услуги клиентом: 


Обеспечение достигнутых SLA  целей  (координация всех активностей для обеспечения всех задач выполненных по плану и в последовательной манере).


Обеспечение выполняемости работы в соответствии с согласованными методами и стандартами работы,  задействованными Вашей компанией и клиентом. 


Действие как точка эскалации для проблем за пределами обычных (например, присутствие на собраниях  полицейского спецназа при перерывах в работе, координация между группами для реализации решений кросс-приложений).


Участие непосредственно в производстве ассоциированных доставок.


Предоставление услуг с менеджерами клиентов (переговоры с менеджерами поддержки клиентов относительно классификации улучшений и планирования задач и координации презентации  доставок менеджерам поддержки клиентов). 
- Неоплачиваемые услуги клиентом:


Гарантия того, что специалисты поддержки имеют все необходимые инструменты для выполнения их функций.


Выполнение управления ресурсами и планирования, включая поставку общего направления активностей специалистов поддержки. 


Создание и реализация стандартных программ тренинга для всех ресурсов поддержки. 


Управление процессом постоянного улучшения.


Предоставление услуг другим группам Вашей компании.


Оценивание загрузки для каждого запроса на обслуживание и назначение работ членам команд, имеющим соответствующие технические знания. 

Специалист по работе в утренние часы

Специалисты по работе в утренние часы Вашей компании работают как динамичная команда профессионалов поддержки обеспечивающих уровень 3 поддержки приложений для критических бизнес систем интернет технологий. Отчитываясь перед менеджером практик Вашей компании, они ответственны за временное подчинение всех поставок.  Их дежурство включает:

- Посвящение 100% уровня усилий во время фаз перемещений и поддержки. 

-  Управление анализом корневых причин, изоляцией ошибок и активностей разрешений и ассоциированной индивидуальным заданиям документацией как обозначено менеджером поддержки Вашей компании.

- Действия как точка контакта для всех проблем приложений (ошибок и приростов).

- Для обеспечения, определения и потенциальных усилий высокого – уровня для всех изменений,  основанных на уровне либо передачи их разработчику или выполнения самостоятельно (менее 5 дней), все ошибки адресуются уровню 3 поддержки (который может при необходимости консультироваться с разработчиками).

- Идентификация всех задач ассоциированных с каждым запросом на обслуживание и получение предположений для выполнения каждой задачи.

- Ответственность за оборот метаданных приложений (например URL, информация сервера, планирование резервных копий и т.д., вся эта информация должна быть сохранена в репозитории приложений поддержки).

- Ответственность за ответ и обновление информации в билетах.

- Управление тестированием (тестирование блоков должно быть завершено к утренним часам, системные/интегральные/приемные тестовые активности должны быть выполнены резервным копированием  для всех исправлений/приростов, разработанных к утренним часам).

- Управление кодированием и тестированием для разрешения проблем приложений.

- Участие в приемке тестовых активностей и активностей реализации.

- Обеспечение передачи знаний специалистам по резервному копированию на регулярной основе.

- Подготовка еженедельных и ежемесячных отчетов о статусах.

Специалист по резервному копированию

Специалисты по резервному копированию Вашей компании работают как динамичная команда специалистов поддержки, которые обеспечивают уровень 3 поддержки приложений для критических приложений и бизнес систем интернет технологий. Отчитываясь менеджеру практик Вашей компании, он или она ответственны за временное подчинение всей поддержки:
- посвящается 25% уровня усилий при фазах перемещения и поддержки.

- выполнение базовых активностей поддержки (например, гашение/старт, активности управления данными и т.д.)

- Участие в изоляции ошибок/приростах на уровне 25% усилий для поддержки приложений (если клиент согласен  с максимальной утилизацией на уровне усилий).

Технический лидер

Технический лидер Вашей компании работает как точка контакта по всем техническим вопросам для специалистов поддержки, обеспечивающих уровень 3 поддержки приложений для критических приложений и бизнес систем интернет технологий. Отчитываясь менеджеру практик Вашей компании, он или она ответственны за ассистирования, тренинг и обучение специалистов поддержки во временном подчинении всех доставок. Его или ее дежурство включает:

- посвящение 10% уровня усилий во время фазы поддержки.

-  обеспечение советов и ассистирования специалистов по поддержке в утренние часы на сложных исправлениях или необычных типах запросов на поддержку (например, конфигурации веб-сервера).

