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Регламент обслуживания клиентов.

Уважаемый пользователь!

В настоящем регламенте описана схема взаимодействия сотрудников Вашей компании с отделом технической поддержки и другими сотрудниками компании «Диамсофт-Энергия». Цель данного документа – обеспечить наиболее эффективное взаимодействие, обеспечить наискорейшее решение Ваших вопросов, если они будут возникать. Материалы документа составлены на основании многолетнего опыта сотрудников НПП «Энергия» по обслуживанию более 150 компаний.

КАК С НАМИ СВЯЗАТЬСЯ:

Связаться с нами Вы можете

- по телефону, 

наш телефон +7 (495)646-0677 или 8-495-646-0677.

Контактные телефоны Вы можете посмотреть на странице 

www.diamsoft.ru/contacts.htm
Кроме того, номер телефона Вы можете посмотреть, зайдя в любой программе в пункт меню «Прочее» – «О программе».

- по электронной почте,
наш корпоративный адрес – mаil@diаmsоft.ru
Адрес электронной почты Вы можете посмотреть на странице 

www.diamsoft.ru/contacts.htm
Кроме того, адрес эл. почты Вы можете посмотреть, зайдя в любой программе в пункт меню «Прочее» – «О программе».
- через ICQ
Номера ICQ сотрудников службы поддержки Вы можете посмотреть на странице 

www.diamsoft.ru/contacts.htm
- отправить факс,

Вы можете, позвонив телефону +7(495)646-0677 или 8-495-646-0677, затем нажать 10 в тоновом режиме, либо дождаться ответа оператора и попросить принять факс.

ВРЕМЯ РАБОТЫ:

Время работы нашего предприятия – будние дни с 9.00 до 18.00.

График работы отдела поддержки – будние дни с 9.30 до 17.30.

Перерыв 13.00-14.00.
В КАКИХ СЛУЧАЯХ ВАМ СЛЕДУЕТ К НАМ ОБРАЩАТЬСЯ:

Напоминаем Вам, что компания «Диамсофт-Энергия» занимается разработкой и обслуживанием компьютерных программ для ювелирных и ограночных предприятий. Соответственно, обращаться в нашу компанию следует ТОЛЬКО по вопросам, связанных с работой наших программных продуктов.

Если у Вас возникнут проблемы с монитором, компьютером, принтером, компьютерной сетью – рекомендуем обратиться к Вашему системному администратору для решения этих проблем. Системный администратор, при этом, может связаться с нами, если возникнут вопросы, связанные с работой/переустановкой программ.

Если у Вас возникнут проблемы с операционной системой (Windows), следует также обратиться к системному администратору.

Если у Вас возникнут проблемы с работой штрих-кодового оборудования, у Вас должен быть гарантийный талон с контактами организации, осуществляющей обслуживание этого оборудования.

Перед звонком или отправлением запроса в НПП «Энергия» просьба изучить «Руководство пользователя», возможно, в нем Вы найдете ответы на интересующие Вас вопросы.
С КЕМ ИЗ НАШИХ СОТРУДНИКОВ ЛУЧШЕ СВЯЗЫВАТЬСЯ:

По любым вопросам, связанным с обслуживанием (консультации, помощь в работе, приобретение новых модулей) рекомендуется обращаться к специалисту отдела поддержки, который закреплен за Вашим предприятием. 
БУХГАЛТЕРСКИЕ ВОПРОСЫ.

По вопросам, связанным с договорами, актами, счетами, рекомендуется обратиться к сотруднику НПП «Энергия», отвечающему за делопроизводство.

«МОЖНО ЛИ ПОГОВОРИТЬ С ПРОГРАММИСТАМИ?»
В общем случае, нет. Всю информацию по интересующим Вас вопросам Вы можете передать ответственному сотруднику службы сопровождения или направить в письменном виде на корпоративный е-мейл.
Вы можете не беспокоиться, Ваше задание поступит к программисту, отвечающему за соответствующий участок работ. 
КАК ЛУЧШЕ СВЯЗЫВАТЬСЯ (ТЕЛЕФОН, ФАКС, E-МЕЙЛ, ICQ):
КОНСУЛЬТАЦИЯ ПО ПРОСТЫМ ВОПРОСАМ.

Если у Вас простой вопрос по работе программы, Вы можете позвонить по телефону в службу поддержки, или выйти на связь по ICQ на обслуживающего Вас специалиста.
КОНСУЛЬТАЦИЯ ПО СЛОЖНЫМ ВОПРОСАМ.
Если у Вас сложный вопрос по работе программы (состоящий из описания нескольких режимов), для корректного рассмотрения, рекомендуется направить запрос по е-мейл. К запросу рекомендуется прилагать иллюстрации и схемы. 
Это дает Вам гарантию, что в момент рассмотрения Ваших пожеланий сотрудниками или группой, они будут располагать информацией «из первых рук».

ПРЕДЛОЖЕНИЯ, НЕДОЧЕТЫ, ОБНАРУЖЕНИЕ ОШИБОК.

Если у Вас есть предложение по работе программы, а также, если обнаружен недочет или программная ошибка, рекомендуется направить иллюстрированный запрос по е-мейл. 

Иллюстрированный запрос (скрин-шот) позволит сотрудникам НПП «Энергия», которые будут заниматься Вашим вопросом, на визуальном примере увидеть, о чем идет речь в письме.
Это сэкономит время Ваше и наше время, а также, позволит быстрее решить проблему.

Предложения и замечания по работе программы в устном виде и по ICQ не принимаются.
ФАКС.

Факс может использоваться как альтернативное средство для пересылки заявок и запросов, если нет возможности отправить информацию по е-мейл.
МОБИЛЬНЫЙ ТЕЛЕФОН.

Мы не рекомендуем мобильные телефоны, как средство связи с обслуживающим Вас сотрудником. Сотрудник, который Вас обслуживает, может находиться на выезде, в отпуске, в командировке итд, поэтому:

Убедительная просьба при возникновении вопросов звонить на основной офисный телефон - (495) 646-0677 . Оператор переключит звонок на городской или мобильный номер сотрудника, который готов заняться Вашим вопросом.
СОВЕТЫ/РЕКОМЕНДАЦИИ ДЛЯ БОЛЕЕ ЭФФЕКТИВНОГО  ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ.
a) Любой Ваш запрос лучше всего направлять нам в письменном виде.
Объясним почему: возможно Вашим вопросом будут заниматься несколько человек. Если информация о задании будет передаваться устно, содержание может быть искажено и задание будет отличаться от исходного. В итоге, Вы потеряете время, а нам придется переделывать работу.
б) При описании проблемы, просьба четко указать:

 КАКИЕ ДЕЙСТВИЯ ВЫПОЛНЯЛИ / 
ЧТО В РЕЗУЛЬТАТЕ ПОЛУЧИЛИ/

ЧТО ОЖИДАЛИ ПОЛУЧИТЬ. 
КАКИЕ ДЕЙСТВИЯ ВЫПОЛНЯЛИ – здесь нужно указать, четкую последовательность пунктов меню, которые выбирались, и какие данные вводились.

ЧТО В РЕЗУЛЬТАТЕ ПОЛУЧИЛИ – здесь нужно описать, что Вы в результате получили. 
Если в результате указанной выше последовательности программа выдала ошибку, следует добавить иллюстрацию с текстом ошибки.

ЧТО ОЖИДАЛИ ПОЛУЧИТЬ – если программа по Вашему мнению отработала не так, как Вы ожидали, в этом пункте следует описать, как должна была отработать программа.

Примеры правильно составленных запросов можно посмотреть здесь:

Пример1. Расхождения.

Здравствуйте!

Мы обнаружили несоответствие цифр, которые выдают отчеты.

Отчет1.

Отчеты – Отчет о наличии на определенную дату – 12/01/2009 – Металл – См. картинку
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Отчет 2.

Отчеты – Журнал прихода на склад – С начала 2009 года – Металл – См. картинку.
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Просьба дать комментарии/рекомендации по этому вопросу.

Пример 2. Предложение.

Здравствуйте!

Просим рассмотреть возможность добавления следующей функции в программу.

Открываем окно «Операции» – «Акты выдачи».

Добавляем новый документ.

Нажимаем кнопку «…» в окне выбора контрагента. См. картинку.
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Пожелание заключается в возможности фильтрации названия контрагента в данном окне.

в) Если требуется разработать новый отчет или внести изменения в существующий, обязательно прикладывайте к запросу образец. 
Если программисты будут выполнять задание без образца, Вы точно получите результат не в том виде, в котором ожидали. 

г)  Большая просьба, адресовать Ваш запрос только одному сотруднику. 
д)  При удаленном взаимодействии или вызове специалиста на Вашем компьютере должна быть работоспособная ОС (не содержащая вирусов и системных ошибок). Кроме того, должны отсутствовать программы и настройки (пароли, брандмауэры, Firewall итд), а также неисправное оборудование, препятствующие или замедляющие работу специалиста нашей компании. 
Инструкцию по созданию иллюстрированного запроса см. ниже.

ИНСТРУКЦИЯ ПО СОЗДАНИЮ ИЛЛЮСТРИРОВАННОГО ЗАПРОСА (СКРИН-ШОТА).

1. Обнаружив проблему или ошибку, нажимаем кнопку Print Screen для сохранения экрана в память компьютера.
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2. Далее – запускаем программу для работы с изображениями, например Paint.
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3. В появившемся окне нажимаем комбинацию клавиш Ctrl+V или Shift+Ins для вставки из буфера картинки с сохраненным экраном.
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4. Далее, можно добавить подписи или стрелки, если есть конкретный элемент, на который следует обратить внимание.
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5. Далее, нажимаем Файл – Сохранить для сохранения полученной картинки в файл.
Этот файл следует прикрепить в качестве вложения к письму.

PS: Файл лучше сохранять в формате jpg, т.к. он занимает меньше места на диске и быстрее пройдет по почте.

