· 1 По техническим вопросам
· 1.1 По восстановлению базы данных (для всех отделов)
· 1.2 По приему заявок (для всех отделов)
· 1.3 Должностные обязанности руководителя отдела сопровождения ПО
· 1.4 В рамках технической поддержки мы оказываем услуги
· 1.5 По работе отдела сисадминов
· 1.6 По работе отдела программистов
· 1.7 По резервному копированию наработок
· 1.8 По новым версиям программ
· 1.8.1 По тестированию программ
· 1.9 Для отдела внедрения
· 1.10 По автоматизациям и обновлениям отделом внедрения
· 1.10.1 Выбор базы для клонирования
· 1.10.2 При автоматизации клонированием
· 1.10.3 При обновлении Менеджера для старых версий
· 1.10.4 Что проверяем при автоматизации или обновлении
· 1.10.4.1 В кассире
· 1.10.4.2 В менеджере
· 1.10.4.3 Ограничения Lite версии
· 1.10.4.4 Остальное
· 1.11 Заведение заявок в Учете Работ
· 1.12 Взаимодействие отделов
· 1.13 Общение специалистов внедрения с клиентами, переданными в тех. поддержку
· 1.14 По заявкам от одного отдела к другому
· 1.15 По доработкам
· 1.16 По переавтоматизациям
· 1.17 По повторяющимся заявкам
· 1.17.1 Расхождения
· 1.18 По передаче клиентов
· 1.19 По статусам клиентов
· 1.20 По проведению обучений, требования
· 2 Работы осуществляемые в рамках автоматизации
· 2.1 По обычныным клиентам
· 2.2 По франчайзи
· 3 Работы осуществляемые в рамках обслуживания ПК программного обеспечения
· 4 Доп.Работы, которые не входят в обслуживание ПК программного обеспечения, для клиентов которые находятся на таком обслуживании и для Аптек Удмуртии
· 5 Другие дополнительные работы
· 6 График дежурств
· 7 Регламент дежурного
· 8 Организационные моменты
· 8.1 По взаимодействию
· 8.2 Кураторы
· 8.3 Что должен содержать отчет по премиям
· 8.4 Сроки выплаты премий и зарплаты
· 8.5 По отпускам
· 8.6 По машинам
· 8.7 По больничным
· 8.8 По режиму работы
· 8.9 Общие правила
· 8.10 По заработной плате
· 8.11 Займы
· 8.12 Декрет
· 8.13 Дополнительно
· 8.14 Мероприятия
· 8.15 Форма одежды
· 8.16 Прием воды
· 8.17 По справкам
По техническим вопросам[править]
По восстановлению базы данных (для всех отделов)[править]
1. Начинаем восстановление с просмотра системного лога windows: управеление моим компьютером, служебные программы, просмотр событий, журналы windows, система

2. Применяем фильтр текущего журнала: критическое, ошибки

3. Если находим проблемы питания(электричества) или дисков - сообщаем админам до начала восстановления, возможно оно не целесообразно на данном оборудовании.

По приему заявок (для всех отделов)[править]
Специалист отдела сопровождения(внедрения, сис.администрирования, разработки) при приеме звонка должен выполнить следующие действия:

1. Представиться

2. Узнать у клиента его имя и Название организации

3. Находим его в учете работ смотрим объекты обслуживания и статус клиента.

· Если стоит статус "Не обслуживаем"

· Уведомляем об этом клиента.

· Если он не имеет отношения к руководству своей компании, то отправляем клиента к его администрации.

· Если это звонит кто-то из рук-ва со стороны клиента и настойчиво требует решить проблему, то перенаправляем его на нашу администрацию и при необходимости даем мобильные рабочие телефоны.

· Если обслуживаем клиента

· Создаем заявку в Учете работ, записываем в ней ФИО звонившего (при необходимости пополнить контактную информацию).

· Выясняем суть проблемы (задавая наводящие вопросы), и анализируем её.

· Просим клиента "секунду повисеть на линии" и заполнить суть проблемы в заявке.

· Решаем её, если знаем решение.

· Закрываем заявку с указанием времени.

· Если звонок нужно перевести на специалиста другого отдела

· Если заявка по железу на сисадминов - сначала предлагаем клиенту выключить компьютер и проблемное оборудование, включить. Передаем только в случае, если выкл/вкл не помог.

· Если клиент уже работает с этим специалистом, то просто переводим звонок.

· Сообщаем специалисту наименование клиента, и вопрос.

· Если нужного специалиста нет на месте:

1. Создаем заявку с просьбой клиента и переводим на сотрудника.

2. Специалист на которого её перевели должен её продолжить, в случае если по этому вопросу ранее уже была создана заявка, эту необходимо закрыть в решении указав ID основной.

Технический специалист принимает заявки только в техническом плане, финансовые и организационные вопросы решают менеджеры
Цель: организовать качественное и профессиональное обслуживание клиентов.

Должностные обязанности руководителя отдела сопровождения ПО[править]
1. Руководитель отдела сопровождения ПО организует, планирует и контролирует деятельность отдела

2. Распределяет новые задачи внутри отдела,определяет сроки, приоритетность и их контроль, с целью более эффективного обслуживания клиентов;

3. Занимается обучением новых сотрудников отдела сопровождения ПО, ввод их в курс дел и знакомит с регламентом компании.

4. Выявляет проблемные области в решении задач. Создает заявку в УР на куратора отдела для проведения обучения.

5. Создает необходимые условия для продуктивного труда, принимает меры к повышению уровня и эффективности работы отдела, повышению профессионального уровня работников.

6. Осуществляет контроль за не закрытыми заявками сотрудников отдела, и помогает решить возникшие вопросы и проблемы мешающие закрытию заявки.(также речь идет о доработках, новых отчетах);

7. Распределяет задачи поступающие от руководителей других отделов или администрации.

8. Если сотрудник по каким-либо задачам не укладывается в сроки, то он должен об этом поставить в известность своего руководителя заранее, до наступления срока сдачи.

9. Осуществляет контроль по индивидуальным проектам сотрудников отдела (Повторяющиеся заявки, Проверки баз, ЖНВЛС и Фальсификаты, пакеты Фарм.Справочника, выкладка новостей, актуальность данных на Инфоаптеке, синхронизация Аптек Удмуртии ... )

10. Консультирует подчиненных работников по всем возникающим производственным вопросам и работников других отделов по вопросам относящимся к его компетенции.

11. Выявляет часто повторяющиеся проблемы, проводит анализ заявок клиентов, с целью определения предложений по усовершенствованию программ.

12. Доводит полит.информации до сотрудников отдела.

13. Ведет "сложных" клиентов, и сложные доработки.

14. Организует "Обучений по программам", подготовки учебного класса для массовых обучений.

15. Обеспечивает сотрудников объемом работы.

16. Обеспечивает соблюдение работниками отдела правил внутреннего трудового распорядка.

17. Постоянно повышает свой профессиональный уровень.

В рамках технической поддержки мы оказываем услуги[править]
1. Поддержка работоспособности программ (наличие бэкапов)

2. Обновление справочников ЖНВЛС, Мин.асс., глоб.справочника, Фальсификатов.

3. Поддержка и контроль хождения накладных , заказов, нашей почты (MailPriject)

4. Обновление программ без обновление структуры.

5. Консультации и обучения (обучения не безграничные)

6. Добавление и удаление пользователей. Настройка прав штатными инструментами.

7. Консультация и помощь в проведении ревизии

8. Подключение РЕКОМЕНДОВАННОГО торгового оборудования

9. Выгрузка данных в 1С без доработок, при соблюдении пользователей наших рекомендаций.

По работе отдела сисадминов[править]
1. Руководитель отдела сисадминов контролирует состояние заявок отдела.

2. Наиболее важные задачи и сроки по этим задачам обсуждаются на совещании руководителей и совещании отдела сисадминов.

3. Также на этих совещаниях рук. отдела сисадминов информирует других руководителей о ходе работы своего отдела.

4. Приоритетность новых заявок сисадмины обсуждают со своим руководителем, а тот, в свою очередь, с другими руководителями.

5. Если сисадмин по каким-либо задачам не укладывается в сроки, то он должен об этом поставить в известность своего руководителя.

6. Если по каким либо задачам сдвигаются сроки, руководитель отдела сисадминов должен проинформировать об этом руководителей других отделов.

7. Обращение клиента - регистрация заявки в учете работ, проверка статуса обслуживания, проверка абонобслуживания, решение проблемы своими силами, если возможно, информирование руководителя отдела и отдела менеджмента об обязательном участии клиента, если своими силами не решаемо.

8. Если обратился клиент без абонобслуживания техники - завести заявку, оценить объем сроки, уведомить(и передать заявку) руководителя отдела и отдел менеджмента.

9. Поступила задача от отделов менеджмента, программистов, внедрения, сопровождения - уведомляем руководителя отдела, и если не передано дело в учете работ - не принимаем заявку.

По работе отдела программистов[править]
1. Руководитель отдела разработчиков определяет приоритетность заявок по программам, фиксирует ход работы по ним и несет ответственность качество и сроки их выполнения.

2. Наиболее важные задачи и сроки по этим задачам обсуждаются на совещании руководителей и совещании отдела разработчиков.

3. Также на этих совещаниях рук. отдела программистов информирует других руководителей о ходе работы своего отдела.

4. Специалист отдела внедрения или тех. поддержки при необходимости может повесить задачу на любого программиста, по согласованию с начальником отдела

5. Приоритетность новых заявок разработчики обсуждают со своим руководителем, а тот в свою очередь с другими руководителями.

6. Если разработчик по каким-либо задачам не укладывается в сроки, то он должен об этом поставить в известность своего руководителя.

7. Если по каким либо задачам сдвигаются сроки, руководитель разработки должен проинформировать об этом рук. других отделов.

8. По итогу выполнения заявки, программист заявку сам не закрывает (кроме некоторых случаев), а пишет в ней о готовности, версии в которой это сделано и информирует специалиста, который ставил задачу.

Цель: структурировать работы отдела программистов, сделать прозрачной информацию о том какие задачи в какой приоритетности висят на разработчиках и в какие сроки они будут выполнены.

По резервному копированию наработок[править]
· Руководитель отдела вместе со специалистом определяет перечень информации и наработок (и, возможно, каталог корпоративной электронной почты - *@standart-n.ru) подлежащий регулярному резервному копированию. Для упрощения резервирования идем по схеме - один диск рабочего компьютера - один каталог для резервного копирования. О принятом решении уведомляется отдел системных администраторов в лице руководителя отдела, или заместителя руководителя отдела. Для сотрудника выделяется сетевой ресурс объемом 120 Гб. Настраивается архивирование не реже одного раза в неделю.

Цель: Обеспечить сохранение наработок фирмы.

По новым версиям программ[править]
· Если программист сделал новый exe с новыми функциями или исправлением каких либо ошибок, о которых его просили, то он:

1. уведомить об этом своего руководителя.

2. выкладывает в учете работ в полезной информации запись о новой версии с указанием изменений.

3. уведомляет о новой версии в свободной форме.

Цель: чтобы руководители были в курсе изменений в программах.

По тестированию программ[править]
· Специалист отдела внедрения, ответственный за тестирование новой версии (назначается руководителем отдела), должен протестировать данную версию:

1. если она не прошла тестирование, то он, специалист отдела внедрения, должен сделать заявку на данного программиста с указанием выявленных проблем, а также уведомить его по скайпу.

2. если новая версия проходит тестирование, то специалист отдела внедрения должен: выложить новую версию на \\SUPA\zclientxp\_releases\ в соответствующую папку.

Цель: чтобы все знали какие версии протестированы и можно ставить клиенту.

!Важно: Если по каким то причинам специалисты отдела сопровождения поставили клиенту непротестированную версию, то они должны уведомить об этом рук. отдела внедрения, повесив на него заявку в учете работ на данного клиента и написав в ней какую версию и для решения какой проблемы они поставили.

Для отдела внедрения[править]
1. Перед любым изменением в конфигурации клиента делаем резервную копию.

2. Всю работу с клиентами протоколируем в учете работ.

3. Если специалист из другого отдела просит внести те или иные изменения в конфигурации клиента, то необходимо поставить в известность своего руководителя (желательно до, но допустимо и по факту выполнения работ).

4. Если вы написали какую то новую функцию, исправил какую-то важную проблему или что-то в этом роде, то:

1. сделать хотя бы краткую инструкцию по установке и применению и выложить ее на wiki.

2. написать об этом в чате внедрения, чтобы остальные специалисты отдела были в курсе.

3. сделать запись об этом в УР на вкладке "Внедрение" (вкладка еще в разработке).

По автоматизациям и обновлениям отделом внедрения[править]
Выбор базы для клонирования[править]
· чтобы торговые точки были в одном городе.

· чтобы автоматизация в выбранной точке была бы одной из последних.

· чтобы по данной точке не было бы много заявок по ошибкам или падению базы.

· чтобы выбранная база не была очень старой.

· чтобы выбранная база не отличалась бы конфигурацией.

При автоматизации клонированием[править]
· в заявке на автоматизацию записываем откуда взят клон.

· обновляем кассира на последний из релизов (только для старых версий).

При обновлении Менеджера для старых версий[править]
· Если Менеджер, а соответственно и структура базы младше 2013 года, то должно приниматься решение:

· Обновление через перенос остатков;

· Обновление через перенос остатков и сохранением истории за последний год (с привлечением программистов);

· Заявка должно быть обязательно согласована с администрацией;

Что проверяем при автоматизации или обновлении[править]
В кассире[править]
· чеки по налу и безналу проходят.

· скидки назначаются.

· возвраты работают (по возможности).

· отложенные чеки работают.

· настройки открываются.

· смена закрывается (по возможности).

(в крайнем случае в режиме без ккм)

В менеджере[править]
· документы создаются

· новые товары генерируются

· документы откладываются и открываются из отложенных

· документы проводятся

· документы отменяются

· документы открываются на редактирование

· работает изменение свойств документов в журнале документов

· контрагенты редактируются

· открываются печатные формы

Ограничения Lite версии[править]
· нет бесплатного обслуживания первый месяц;

· обучение 3 часа;

· при автоматизации подключаем только ККМ/ЧПМ и банк. терминал, не подключаем дисплеи покупателя, принтеры ШК, весы, ТСД и др. оборудование;

· не настраиваем печатные формы (отчеты) и ценники;

· не настраиваем ЕГАИС;

· не настраиваем глобальную дисконтную систему;

· не настраиваем синхронизацию;

· не настраиваем выгрузку в 1С;

· программу Конвертер накладных не устанавливаем, не настраиваем накладные от поставщиков;

· не настраиваем систему премирования Кассиров, SMS/Email рассылки.

Об автоматизации на такой конфигурации сообщает администрация в тексте заявки, после закрытия заявки на автоматизацию, администрация снимает статус "новичок". Клиента ставим на тех. обслуживание только по заключении соответствующего договора. Тех. обслуживание такого клиента ничем не отличается от остальных.

Остальное[править]
· проверяем специальные функции, если они есть в данной базе.

Заведение заявок в Учете Работ[править]
1. заявку от клиента должен принять тот, к кому обратился клиент, завести ее в учете работ или в srq, передать соответствующему отделу (это не значит что этот человек ответственен за эту заявку)

2. ответственным за выполнение заявки является руководитель того отдела, специалист которого выполняет данную заявку.

3. заявка в другой отдел может быть передана в другой отдел с согласия руководителя этого отдела. При этом меняется ответственный за выполнение заявки.

4. руководитель отдела должен так организовать работу своего отдела и взаимодействие с другуми отделами, чтобы не было проблем с выполнением заявок.

5. если специалист (внедрения, тех.поддержки, разработчиков) понимает что не может решить заявку самостоятельно (или по каким то причинам она не решается другим отделом), он должен поставить своего непосредственного руководителя в известность, а если и руководитель бездействует, довести до администрации (непосредственного директора)

Взаимодействие отделов[править]
1. какому клиенту в какой очередности что делают решают менеджеры

2. если в результате выполнения какой либо заявки объем работ увеличивается больше чем на 3 часа, то необходимо остановить и обратиться к менеджерам, чтобы они решили как пуступить в данному случае (с клиентом такой вариант развития событий необходимо обговорить до начала выполнения работ).

3. указания руководителя (пула руководителей) обязательно к выполнению всеми сотрудниками в безоговорочном порядке. Отменить данное решение может непосредственный руководитель сотрудника или вышестоящий руководитель (пока тока шеф)

4. при необходимости (высокая нагрузка, срочные заявки), руководитель отдела сопровождения может передавать объемные заявки (например: восстановление базы, перенос программ и др.) отделу внедрения.

Общение специалистов внедрения с клиентами, переданными в тех. поддержку[править]
1. При автоматизации:

1. Дать клиенту офисный телефон 8(3412)338-238

2. Скинуть клиенту ссылку на сайт для заявок в тех. поддержку.

3. Если клиент не из РФ, предложить ему установить zoiper.

4. Предупредить клиента, что наш отдел будет вести его примерно первый месяц, затем он будет обращаться в тех. поддержку.

5. Зафиксировать эти сообщения в скайпе или по email.

2. Если клиент обратился по НЕ срочному вопросу:

1. Делаем заявку в SRQ

2. Отвечаем клиенту, что мы занимаемся преимущественно новыми клиентами, а вами теперь занимается отдел тех. поддержки.

3. Говорим клиенту, что сделали заявку под номером N.

4. Даем клиенту офисный телефон и ссылку на сайт для заявок.

5. Можно также дать скайп руководителя отдела сопровождения.

6. Зафиксировать эти сообщения в скайпе или по email.

3. При повторном обращении по НЕ срочному вопросу:

1. Делаем еще одну заявку в SRQ, с пометкой срочно.

2. Отвечаем клиенту, что сделали еще одну заявку.

3. Спрашиваем клиента пробовал ли он позвонить на офисный телефон.

4. Пишем руководителю тех. поддержки в скайп с просьбой уделить внимание проблеме данного клиента.

5. Зафиксировать эти сообщения в скайпе или по email.

4. При обращении по СРОЧНОМУ вопросу:

1. Делаем заявку с пометкой срочно.

2. Если реально очень срочно, звоним руководителю отдела сопровождения.

3. Если тех. поддержка не может помочь - помогаем сами.

По заявкам от одного отдела к другому[править]
· Если один специалист делает заявку на специалиста из другого отдела, то он в заявке должен указать кроме сути самой проблемы также контактное лицо с кем общаться и убедиться, что в поле "телефоны точки" есть его контактные данные.

· Если кто-то снимает с себя заявку, которую вешал на него специалист из другого отдела, то в решении должен указать причину, по которой он это делает.

Цель: организовать эффективное взаимодействие с другими отделами.

По доработкам[править]
Если клиент обратился в отдел внедрения (сопровождения):
· с пожеланием к программе

· просьбой доработать отчет

· создать новый отчет

· написать новую функцию

· изменить существующий скрипт

· изменить какой-либо алгоритм в работе программы

специалист отдела внедрения (сопровождения) должен:
1. создать запись в учете работ об обращении клиента

2. выслушать клиента, понять чего он действительно хочет

3. изложить тех.задание в письменном (электронном) виде, либо со слов клиента, либо попросить его прислать для нас тех.задание.

4. согласовать с клиентом Тех.задание до уровня, когда двум сторонам все понятно.

5. определить объем, сложность, сроки выполнения работ

6. предоставить отделу менеджмента запись в учете работ, в которой требуется обязательно заполнить след.данные:

1. суть проблемы

2. ФИО клиента (при необходимости контактные данные) от кого поступило обращение

3. «Передано» (на всех менеджеров и руководителя отдела внедрения)

4. прикрепить файл с тех.заданием и документальным (электронным, письменным) подтверждением клиента

5. указать в заявке объем, сложность и сроки выполнения работ с учетом текущих дел.

Если менеджерам что-либо непонятно в данной заявке, то они обращаются к рук. отдела внедрения (сопровождения) и просят его прокомментировать. Когда менеджеры определяются с решением по данному вопросу, пишут "добро" и указывают свои инициалы, а также по скайпу уведомляют об этом рук. отдела внедрения (сопровождения).

Специалист отдела Менеджмента, при обращении текущего клиента должен:
1. Поступила заявка в учете работ от отдела сопровождения, внедрения, сис.администраторов на дополнительные работы по клиенту, Менеджер должен:

1. вникнуть в проблему и суть заявки (при необходимости задать все интересующие вопросы сотрудникам Стандарт-Н, позвонить клиенту с уточняющимися вопросами);

2. проверить в бухгалтерии, что мы обслуживаем у клиента;

3. проанализировать платежи по клиенту;

4. дополнительно, при необходимости - проанализировать работы по клиенту в УР (насколько часто обращается);

5. принять Решение - классифицировать доработку как ПЛАТНУЮ или в рамках АБОНЕНТ.ОБСЛУЖИВАНИЯ (если таковое имеется)

2. Возможные варианты отнесения заявки к платной:

1. дурной клиент, и постоянно что то просит доработать

2. доработка является на наш взгляд бесполезной для всех, и требует много времени на ее выполнение (то есть индивидуальная функция)

3. очень большой объем работ (более 3-4 х часов)

4. если клиент платит очень мало, в сравнении с тем сколько к нам обращается и времени тратим на него

5. у клиента статус «Разовые работы»

6. дополнительное рабочее место, автоматизация новой точки, переезд точки, перевод версии на новую последнюю структуру автоматизации

7. работа с техникой, если клиент не платит за абонент.обслуживание ПК

3. Возможные варианты отнесения заявки к бесплатной:

1. клиент мало обращается, объем доработки около 1-2 часа

2. если данная функция уже разработана и нужно только обновить клиенту, при условии что платит стабильно, долгов нет.

3. Если у клиента и так все плохо с программой

4. Если клиент платит очень много в сравнении с тем, что обращается

4. Если Заявка требует дополнительных денег со стороны клиента, Менеджер должен созвониться с ответственным лицом (со стороны клиента, кто имеет право решать финансовые вопросы), озвучить сумму доработки, примерный срок исполнения, получить «ДОБРО» от клиента.

1. При работах, которые требует предоплаты (сложные проекты) или если сложный клиент требуется выставить и отправить счет на оплату.

2. Дождаться Оплаты от клиента.

5. После того как получено «добро» (а в некоторых случаях – «Оплата»), Менеджер в заявке в РЕШЕНИИ записывает:

1. «Добро на платные работы. Общался с ФИО ответственного лица. Менеджер Имя Отчество» Или

2. Добро, в рамках абонент.обслуживания. Менеджер Имя Отчество

6. После того как работы выполнены – отправить клиенту пакет документов (счет, акт)

Специалист отдела «Менеджмента» при обращении новых клиентов должен:
1. Создать запись в учете работ об обращении клиента, с указанием его наименования, реквизитов и контактной информации. Добавить в группу «Потенциальные клиенты»;

2. Выслушать пожелания к программе, проконсультировать и записать на презентацию (при необходимости);

3. Записать имеющуюся информацию по итогам общения в учете работ, если коммерческое предложение отправляли, то указать с указанием сумм, озвучиваемых клиенту;

4. Если клиент «пропал», то посмотреть информацию по нему и действовать по ситуации:

1. если отказал, то закрыть заявку с указанием причины отказа;

2. если думает, то через какое-то время напомнить и также указать результат (например: нужна была функция, которая у нас не реализована была на тот момент, мы ее разработали и предложить клиенту);

5. Когда клиент готов установить ПО, то менеджер меняет группу с «Потенциальный клиент» на «Новичок» и готовит пакет документов: договор, счет и акты;

6. После оплаты по счету, нужно получить от клиента, подписанный договор, который нужно подшить в папку «Документы» в бухгалтерии, либо прикрепить электронный документ в Учете работ; НЕ ДАВАТЬ ДОБРО, БЕЗ ПОДПИСАННОГО ДОГОВОРА.

7. создать заявку и передать ее на руководителя отдела внедрения, с указанием вида работ и суммой автоматизации;

8. проконтролировать автоматизацию до конца и после попросить выслать подписанный акт, выполненных работ.


Приемка работ
1. Если при сдаче работ, клиент отказывается принимать задание из за новых пожеланий, которые ранее не были озвучены, то:

1. Все фиксируем, согласовываем с клиентом;

2. Оцениваем по объему работ;

3. И после обсуждения с менеджерами принимается решение по: оплате и способе реализации (до внедрения основного ТЗ или после).

После окончания работ специалист отдела Внедрения должен:
1. написать в поле "решение" не просто "сделал", а хотя бы вкратце изложить что вы конкретно сделали в техническом плане, как именно это настроено, где посмотреть и как проверить. (это очень важно, т.к. клиент впоследствии может обратиться по данной теме, а вас нет на месте или вы заняты другой проблемой).

2. если по клиенту в полезной информации ведется файл с описанием его конфигурации, то добавить туда данные изменения. Проверить, что в учете работ у клиента стоит статус "Есть описание", если его нет - сообщить руководителю отдела внедрения.

3. если клиент находится на отделе сопровождения, то написать о данных изменениях рук. данного отдела в скайп.

Цель: организовать работу фирмы так, чтобы клиенты нас не разводили, а работы производились бы качественно, в сроки и по адекватной цене.

По переавтоматизациям[править]
Если специалист отдела внедрения при работе с клиентом посчитал, что стоило бы обновить конфигурацию путем выгрузки остатков, то:

1. он должен не обговаривать это сразу с клиентом, сделать заявку на менеджеров, описав почему он так считает и оценить объем работ.

2. отдел менеджеров, рассмотрев данную заявку:

1. определяет нужно ли это делать.

2. определяет платно это будет или нет.

3. обговаривает все это с клиентом.

4. делает заявку на отдел внедрения с указанием что когда и как делать.

Цель: чтобы переавтоматизации были бы выгодны и нашей фирме и клиентам.

По повторяющимся заявкам[править]
1. Ответственный сотрудник отдела сопровождения каждое утро формирует отчет по ПРОЕКТАМ с выбором "основных, критических" , с целью определения повторяющихся проблем у клиентов.

2. Анализирует историю по попыткам решения данных заявок, собирает статистику. И уведомиляет о повторяющихся задачах руководителя отдела сопровождения ПО.

3. В случае если при анализе обнаружилось что были выполнены не все необходимые действия для решения данного вопроса, необходимо созвониться с клиентом и выполнить все необходимые мероприятия.

4. если проблема у какого-то клиента накипает, и тех. поддержка своими силами не может ее решить, то руководитель отдела сопровождения передает данную проблему рук. внедрения (если вопрос по программе) или рук. сис. админов (если вопрос по технике), и они уже решают данный вопрос либо силами своего отдела, либо подключают администрацию и программистов.

5. если уже выработаны для этих проблем какие то временные решения, то тех. поддержка выкладывает это на вики в раздел распространенные проблемы и решения (в начале названия статьи пишем "Problems:", чтобы она была скрыта для неавторизированных пользователей).

6. отдел внедрения также отслеживает изменения в разделе "Распространенные проблемы и решения", вносит туда свои изменения, корректирует, предлагает как можно улучшить решение каких-либо частых проблем.

7. отдел программистов также отслеживает данный раздел и анализирует как можно решить те или иные вещи путем улучшения программ.

Цель:
1. чтобы все специалисты имели единое представление в каких случаях как нужно действовать и решать проблемы.

2. избегать лишних скандалов с клиентам, оперативно решать сложные проблемы.

Расхождения[править]
1. Если версия кассира ниже 2.2.2.7, то самостоятельно исправляем расхождения

2. Если версия кассира равна или выше 2.2.2.7 передаем заявку во внедрение

3. Если клиент является сетью, то оформляем заявку на внедрение на обновление программы кассир по всей сети

4. Если точка одиночная, то обновляем самостоятельно до последней версии в релизах

5. Обновить процедуру pr_docs_care Файл:Pr docscare.txt
По передаче клиентов[править]
Передача клиентов происходит по факту. Руководитель одного отдела дает список клиентов руководителю другого отдела и с этого момента они считаются переданными. Если руководителю, который получил данных клиентов непонятны какие то вещи касаемо конфигурации, то он может составить список уточняющих вопросов или подойти на обучение.

При этом отдел внедрения должен предоставить инструкции по всем доработкам, функциям, которые были добавлены к дистрибной версии по данному клиенту, а также особенности учета и работы данной точки или сети. После чего выложить её в Учет работ на закладку "Полезная информация" --> "Особенности конфигурации" и при передаче клиентов, сообщить что такая инструкция имеется.

Уведомление клиента происходит след. способами:

1. Говорим ему, чтобы он в след. раз обращался бы напрямую в тех. поддержку по тел. 8(3412)338-238

2. Если ему неудобно звонить по телефону, то можем предложить установить zoiper

3. Если клиент все-таки предпочел skype, то даем ему скайп рук. тех. поддержки, чтобы он с ним связался и они бы определились как им общаться, при этом уведомляем рук. тех. поддержки, что к нему обратится такой-то клиент.

Цель: чтобы отделы внедрения и программистов не тонули бы в текучке, двигались дальше, и чтобы клиент всегда получал надлежащее качество обслуживания.

По статусам клиентов[править]
Новый клиент – означает, что с клиентом еще не заключен договор и он не приобрел ПО Стандарт-Н

Новичок – клиента автоматизировали, но еще не прошел 1 мес. бесплат.обслуживания (срок бесплатного обслуживания может быть увеличен, определяется Администрацией)

Тех.поддержка – с клиентом заключен договор на абонентское обслуживание

VIP-обслуживание - с клиентом заключен договор на абонентское обслуживание, отличается от Тех.поддержки более приоритетным обслуживанием по отношению к другим клиентам (кроме случаев остановки торговли)

Не обслуживаем – клиент находится на абонентском обслуживании, но у него задолженность. Обслуживание таких клиентов только по согласованию с Администрацией (даже если база упала), если в выходной день – по звонку.

Разовые работы: Предоплата или с согласия Менеджеров Специалист должен кратко выслушать, понять проблему клиента, перевести звонок на Менеджера, пересказать проблему с примерной оценкой объема работ. Если Менеджеры на выезде, нужно как удобнее клиенту дать рабочие сотовые Менеджеров или создать заявку, записать кто обращался: название организации, телефон, как зовут, и передать ее Менеджерам. Менеджер в свою очередь в заявке должен написать «добро на работы». ОЧЕНЬ ВАЖНО: если с данным статусом клиент обратился в выходные дни, озвучиваем предварительно 500 рублей, если клиент согласен – делаем, предупреждаем, что в понедельник с ним свяжется Менеджер (берем контакты), запускаем только торговлю (чтобы клиент не стоял), все остальные пожелания, доработки в рабочие будни! Выезд специалиста по г.Ижевск 1000 руб.

Разовые работы на доверии (по договору) В данном случае клиенту можно оказывать помощь, если это не выходит за 1 час работ. Если выходит за 1 час и больше относится к доработке (обновлением структуры базы, новый отчет, новая функция, доработка существующей функции), данная заявка переход в разряд «заявки на доработку» и нужно действовать согласно регламента на доработки. *При остановке торговли - без ограничений до запуска торговли.

статусы "внедрение" и "строго внедрение" – Выставляет отдел Внедрения, остальные статусы он не имеет право трогать. Если у клиента стоит один из этих статусов - значит клиент на отделе внедрения, если нет - значит он на тех. поддержке. Когда закрывается заявка с проектом "автоматизация", у клиента автоматом ставятся статусы "новичок" и "внедрение". Когда отдел внедрения передает клиента отделу тех. поддержки, то убирает статус "внедрение". Если это происходит раньше чем через месяц после автоматизации, то у точки обслуживании будет только статус "новичок" (то есть клиент на отделе тех.поддержки).

Старая автоматизация – это дополнительный статус, который предупреждает, что у клиента автоматизация прошлой версии. По обслуживанию должен быть выставлен основной статус (тех.поддержка, VIP, разовые работы и т.п.)

Общий заказ – статус клиента означает, что он на обслуживании и имеет только отношение к системе «Общий Заказ» (либо оптовик, либо клиент-Аптека, Больница). У клиентов с таким статусом не установлена Автоматизация Стандарт-Н (Менеджер, Кассир)

Дохлики – Означает что у клиента было установлено ПО Стандарт-Н, но с ним не заключен договор на обслуживание (в т.ч. на разовые работы). Клиентов с таких статусом не обслуживаем вообще, переводим изначально на Администрацию. Оснований для выставления счетов для оплаты – таким клиентам нет без договора!

Франчайзи – дополнительный статус для Менеджеров, означает что клиент к нам пришел через наших представителей.

Отказ – статус клиента означает, что потенциальный клиент не приобрел ПО Стандарт-Н по каким-либо причинам.

По проведению обучений, требования[править]
1. должна быть презентация со слайдами;

2. при показе слайдов должно быть не только чтение текста, но и пояснение свободным языком;

3. после презентации требуется провести показ в программе;

4. после обучения выложить материалы на вики;

Работы осуществляемые в рамках автоматизации[править]
По обычныным клиентам[править]
1. Анализ имеющегося компьютерного и торгового оборудования

2. Консультация в приобретении компьютерного и торгового оборудования (в том числе подбор оптимальной конфигурации и комплектации).

3. Установка и настройка программ, компьютеров по Технологической карте

4. Подключение и настройка торгового оборудования

5. Выгрузка из текущей программы учета остатков со всей информацией

6. Обучение

7. Индивидуальная настройка ценников

8. Настройка системы скидок

9. Настройка правил ценообразования, чтобы автоматически проценять товар в приходной накладной

10. Редактирование документов, отчетов

11. Создание новых отчетов (1-2 небольших отчета)

12. Написание новых функций (1-2 небольшие тмс)

13. Установка и настройка накопительной дисконтной системы (если есть необходимость)

14. Настройка обмена между розничными точками электронными накладными (перемещениями) через эл.почту, при покупке программы "Сводный Менеджер" - автоматическая синхронизация накладных

15. Настройка программы "Конвертер электронных накладных"

16. Настройка правил для конвертирования накладных от поставщиков.

17. Ввод и настройка прав пользователей

18. Настройка интерфейса программы под пользователя (в Кассире, Менеджере)

19. Общие настройки программы и реквизиты организации

20. Настройка премий кассирам

21. Настройка автозаказа и его выгрузки в Общий Заказ Стандарт-Н

22. Настройка резервного копирования

23. Настройка групп товаров

24. Консультации/обчение по ревизии, помощь в ее проведении

25. Консультации по работе с программой.

26. Помощь в исправлении ошибок заведующих

27. Помощь в настройке работы с подарочными картами

28. Поддержание актуальных данных в базе по ЖНВЛС и Фальсификатам

По франчайзи[править]
1. Активация (регистрация)

2. Выгрузка остатков из текущей программы клиента (при необходимости)

3. Эл.накладные

4. Общий Заказ

5. Выгрузка в бухгалтерию (даем только обработку типовую с инструкцией), сами ничего не настраиваем у клиента

6. БЕЗ! 1 мес. бесплат.обслуж.

Работы осуществляемые в рамках обслуживания ПК программного обеспечения[править]
1. Диагностика оборудования (что не работает)

2. Замена зап.частей (приобретение зап.частей оплачивается отдельно)

3. Работоспособность интернета

4. Работоспособность основных программ (Стандарт-Н, windows, почта, office,банк-клиент, запуск 1с)

5. Работоспособность компьютерной сети

6. Выезд по г.Ижевск, другие города согласно тарифа.

Доп.Работы, которые не входят в обслуживание ПК программного обеспечения, для клиентов которые находятся на таком обслуживании и для Аптек Удмуртии[править]
1. Организация нового рабочего места под ключ (Включает в себся: организация счетов на оборудование, операционную систему и антивирусы, подготовка оборудования, сборка рабочего места, протяжка сетевого кабеля, настройка Интернет, подключение торгового оборудования и принтера печати документов).Не включает в себя материалы (например сет.кабель), дополнительные строительные работы (пройти стену перфоратором), прокладка кабель-каналов. Стоимость 3 000 руб.

2. Организация рабочего места (неполный цикл, когда например оборудование все на точке).Стоимость 1 000 руб.

3. Лечение ПК от вредоносных программ (вирусов) (если не стоит рекомендованный антивирус). Стоимость 1 500 руб.

4. Для остальных клиентов на такие работы применяется поправочный коэффициент *2.

Другие дополнительные работы[править]
1. Переустановка УТМ. Стоимость 1000 руб.

2. Восстановление информации, в случае повреждния жесткого диска, при наличии тех.возможности. От 2 000 руб.

3. Настройка удаленного доступа через VPN. Стоимость 2500 за сервер +500 руб за клиента, откуда будет идти подключение.

4. Настройка удаленного доступа небезопасное (прокинуть порт). Стоимость 500 руб за сервер +100 руб за клиента, откуда будет идти подключение.

5. Выезд по г.Ижевску 1000 руб+ час работы Специалиста 1500 руб/час.

График дежурств[править]
1. Составляется ответственным лицом и должен быть согласован с руководителями отдела сопровождения и отдела внедрения;

2. Устанавливается обязанность для сотрудников всех отделов, кроме администрации, обязанность дежурить не реже 1 раза в квартал;

3. Дежурство оплачивается отдельно: 3 т.р. за выходной день, 4 т.р. в праздничный день (с 11.01.2021);

Регламент дежурного[править]
1. Обойти офис, проверить все ли в порядке (нет ли запаха, не течет ли в туалетах и т.д.);

2. Проверить телефонию (позвонить с мобильного в офис);

3. Проверить Общий Заказ (скачать прайсы в Удмуртии и Казахстане);

4. Проверять в течении дня заявки в учете работ на вкладке SRQ;

5. Проверять в течении дня монитор синхронизации http://192.168.67.30/sinhronew/;

6. Проверять в течении для месенджеры в мобильном офисном телефоне;

7. Посторонних в офис никого не пускать, только с ведома и разрешения администрации;

Организационные моменты[править]
По взаимодействию[править]
1. решение совещаний или отдельных собраний выполняются в любом случае, если это не возможно, обсуждается дополнительно;

2. если решение задачи затягивается, необходимо сообщить клиенту или своему рук-лю, требуется чтобы клиент не чувствовал, что его бросили.

Кураторы[править]
В организации имеется служба кураторов. Кураторы в правах и по финансовым условиям приравниваются к руководителям отделов.

Что должен содержать отчет по премиям[править]
1. Выполнение пост. задач. (согласно плану, который должен быть написан в начале месяца)

2. Поведение (лояльность, дружелюбие, дисциплина)

3. Активность (инициативность, подвиги, сверхурочные)

4. Дополнительно премируются выезды за пределы города, проведение обучений/экзаменов, написание инструкций, создание роликов и некоторые отдельные задачи.

Сроки выплаты премий и зарплаты[править]
до 10го числа следующего месяца.

По отпускам[править]
· Отпуск предоставляется согласно Трудового Кодекса 4 недели (20 рабочих дней).

· Отпуск может быть использован в любом порядке: 3+1, 2+2 или 2+1+1.

· Не использованный отпуск на следующий год не переносится (сгорает).

· Отпуск (и все дальнейшие изменения по срокам) должен быть согласован с начальником отдела и администрацией (согласно Графика).

· Отгулы предоставляются в счет отпуска. Если отгул был после отпуска, то в счет з/п или премии.

· Отгул более чем на 1 день должен быть согласован с администрацией;

· Новым сотрудникам, которых приняли на работу до июня месяца, отпуск необходимо "отгулять" до конца текущего года, для остальных - дни отпуска переносятся на следующий год.

· Компания предоставляет отпуск в связи со смертью близкого родственника до 5 дней, с сохранением з/п. Согласно ТК РФ к близким родственникам относятся:

· супруг/супруга;

· родители (в т.ч. приемные);

· дети (в т.ч. усыновленные);

· дедушки и бабушки;

· внуки;

· полнородные братья и сестры (братья/сестры, имеющие общих родителей);

· неполнородные братья и сестры (братья/сестры, имеющие общего отца или общую мать).

Для остальных случаев отпуск предоставляется за счет основного отпуска или за свой счет.

· Допускается брать отпуск длительностью до 10 раб. дней включительно в счет будущего года;

· Отпуск предоставляется согласно заявления, подписанного рук-лем отдела и директором за 5 рабочих дней до его начала

Шаблон заявления Файл:Заявление на отпуск.doc
По машинам[править]
К компенсации принимаются только те виды обслуживания и ремонта, которые непосредственно относятся к надлежащей эксплуатации авто. Фирма не несет ответственность за аварии, сколы, царапины, а компенсация за замену лобового стекла - 2000р вне зависимости от марки машины и стоимости работ.

· Для работающих сотрудников активно эксплуатирующим авто - компенсация 50%

· Всем остальным основным работающим сотрудникам -компенсация 25%

Основанием для компенсации являются документы (акты, чеки, накладные и т.п.). Обязательным условием является согласование с ответственным лицом: Мартынов Андрей Борисович.

По больничным[править]
· 1. Больничный предоставляется только в эл. виде;

· 2. Для оплаты у сотрудника должна быть банк. карта МИР;

· 3. Допускается отсутствие по больничному листу на срок не более 3-х рабочих дней 1 раз в течении 1 года без предоставления больничного листа.

В остальных случаях предоставление больничного листа обязательно. Без предоставления больничного листа будет произведен вычет дополнительно 30% (исходя из размера оклада сотрудника)

· 4. компания оплачивает больничный исходя из срока работы сотрудника в компании,

· 4.1 до 1 года удерживается 30% оклада;

· 4.2 от 1 до 5 лет удерживается 20% оклада;

· 4.3 от 5 до 8 лет удерживается 10% оклада;

· 4.4 свыше 8 лет больничные оплачиваются в полном объеме.

· 5. Пункты 3 и 4 "складываются", например: у сотрудника проработавшего в компании 3 года, который болел 4 дня и не принес больничный лист, будет удержано 50% за больничные дни (исходя из оклада сотрудника);

· 6. Обязательным условием является прохождение медицинского осмотра (согласно общего графика).

· 6.1. В случае не прохождения по каким либо причинам сотрудником медосмотра в общем потоке, он проходит мед.осмотр самостоятельно, за счет компании в оговоренные сроки.

· 6.2. Если сотрудник ранее проходил мед.осмотр (или отдельные процедуры), то он освобождается от прохождения ежегодного мед.осмотра при условии предоставлении подтверждающих документов.

По режиму работы[править]
· Рабочие, праздничные, выходные дни определяются Администрацией.

· Начало рабочего дня – 8.30

· Допустимое время опоздания – 7 минут. Иначе необходимо предупредить (уведомить) непосредственного руководителя, а в его отсутствие – вышестоящего, о причине задержки.

· При необходимости покинуть рабочее место в течение рабочего дня сотрудник обязан уведомить и согласовать с непосредственным руководителем, а в его отсутствие – с вышестоящим. Начальник отдела вправе при критических ситуациях отказать работнику в предоставлении отгула или возможности покинуть рабочее место.

· Обеденный перерыв с 11.30 до 13.30. Время на обед 1 час.

· Окончание рабочего дня в 17:30 (с 2019 года);

· Для сотрудниц, имеющих детей, допускается, по согласованию с рук-лем отдела, приходить и уходить раньше на 15 или 30 минут

· Дежурства производятся согласно графику. Допускается взаимозаменяемость с уведомлением Администрации. Дежурному необходимо находиться непосредственно в офисе с 8.30 до 17.00 (не учитывая случаев выезда на объект)

· Выход и оплата сотрудников в нерабочие (выходные) дни должен быть согласован с руководителем компании

Общие правила[править]
· Соблюдать порядок на своих рабочих местах;

· Полы и подоконники должны быть свободны от посторонних предметов.

По заработной плате[править]
· Выплата заработной платы по просьбе сотрудника может производиться (при финансовой возможности) в счет текущего месяца, а после 15 числа - в счет будущего месяца, но не болеее 50%.

· Размер заработной платы, компенсаций и других выплат является закрытой информацией, обсуждению не подлежит.

Займы[править]
· Займы могут предоставляться (при финансовой возможности) сотрудникам основного состава, проработавшим не менее 2-х лет.

· Максимальный размер определяется размером 3-х мес. заработной платы.

· Максимальный срок займа – 1 год.

· Удержания из заработной платы в счет погашения займа производятся ежемесячно, равными частями на срок займа.

Декрет[править]
· Предоставляются сотрудникам (женщинам) основного состава, проработавшим на предприятии не менее 3-х лет.

· Первые 7 мес. с момента выхода в декретный отпуск – оплачиваются 100% от заработной платы.

· Последующие 6 мес. - оплачиваются в размере 50% заработной платы.

· По согласованию с руководителем отдела и руководителем фирмы, при условии активного участия сотрудника в производственном процессе и не менее 2х часов нахождения в офисе фирмы в рабочее время, заработная плата сохраняется в полном объеме.

Дополнительно[править]
· Работающим сотрудникам основного состава, проработавшим на предприятии не менее 1-го года компенсируется обучение на права категории B - в размере 50%.

· Работающим сотрудникам основного состава, проработавшим на предприятии не менее 3-х лет компенсируется обучение на права водителя маломерного судна - в размере 50%.

· Для всех работающих сотрудников (основного и неосновного состава) компенсируются затраты на посещение спортивных учреждений в размере 50% стоимости абонемента, но не более 1500 руб. в месяц, с округлением в пользу сотрудника до 100 руб.

· Канцелярские товары, а также другие инструменты, оборудование, необходимые для работы приобретаются через службу Администрации и системных администраторов по заявкам руководителей отделов.

· К неосновному составу относятся сотрудники (операторы, обслуживающий персонал).

Мероприятия[править]
· 1. Организация и проведение мероприятий с участием сторонних лиц может проводиться только при согласовании с Администрацией;

· 2. День рождение отмечается именинником по добровольному желанию. Возможное время "фуршета" с 16:00. Для именинника предоставляется сокращенный день.

· 3. По пункту 1 данного раздела: сотрудник, пригласивший третьих лиц при проведении мероприятий, несет персональную ответственность.

Форма одежды[править]
Свободная. Главное, чтобы чистая и опрятная.

Прием воды[править]
Если позвонили в домофон и сказали, что привезли воду, делаем следующее:

· спускаемся вниз.

· открываем ворота (брелок висит на стене над снегоуборщиком).

· один из ребят должен дать вам документы.

· на первой странице внизу должно быть указано кол-во бутылок: нужно проследить, что именно столько они привезли и столько же пустых бутылок забрали.

· поднимаемся с документами на 3й этаж.

· если кто-то из руководства есть на месте, то они сами распишутся и поставят печать.

· если никого на 3м этаже нет, отрываем 1й лист, справа внизу там где "принял" расписываемся, пишем фамилию инициалы, берем печать у менеджеров на столе и ставим ее туда, где М.П.

· спускаемся вниз и отдаем лист с печатью человеку в синем комбинезоне.

· остальные листы кладем в зеленую коробку для почты на 1м этаже или отдаем менеджерам.

По справкам[править]
Необходимые справки, копии документов (например, заверенная копия трудовой книжки) заказываются предварительно за 5 рабочих дней.

