Документация, содержащая описание процессов, обеспечивающих поддержание жизненного цикла программного обеспечения, в том числе устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации программного обеспечения, совершенствование программного обеспечения, а также информацию о персонале, необходимом для обеспечения такой поддержки программного модуля «Расчеты с судовладельцами» -дополнение к  программе   «1С:Бухгалтерия государственного учреждения 8, редакции 2»

Термины и сокращения. 
Программа – программный модуль «Расчеты с судовладельцами» -дополнение к  программе   «1С:Бухгалтерия государственного учреждения 8, редакции 2»

Разработчик  – правообладатель Программы.

Пользователь – физическое или юридическое лицо, получившее доступ к Программе.
Поддержание жизненного цикла  Программы

Поддержание жизненного цикла Программы осуществляется за счёт информационно-технологического сопровождения Программы и включает в себя:

Техническую поддержку Программы: 
помощь в установке Программы; 

помощь в настройке и администрировании; 

помощь в поиске и устранении ошибок; 

 Развитие и  расширение функциональных возможностей Программы:
разработка и написание новых объектов;

создание, изменение диалоговых форм и форм отчетности, печатных форм по требованию Пользователя;

настройка и тестирование  доработанных объектов;

обучение работе с доработанным  функционалом   пользователей;

 Консультационную поддержку Программы:

консультации по вопросам эксплуатации (по телефону, электронной почте) Программы

консультирование по созданию архивных копий
настройка прав доступа
обучение работе с Программой

Устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации программного обеспечения

Неисправности, выявленные в ходе эксплуатации Программы, могут быть исправлены путем: 

1.  Самостоятельного проведения пользователем регламентных операций: тестирование и исправление баз данных.
2. Обращением в  службу технической поддержки Разработчика. 

В случае возникновения неисправностей, сбоев  в Программе  Пользователь направляет Разработчику запрос любым доступным  способом:  по электронной почте на электронный адрес ooosanlait2017@gmail.com  или по телефонам:   8 (8442) 45-97-01, +7 (962) 760-01-15
Также Пользователь может самостоятельно оформить заявку в системе регистрации 
Заявок приложения 1С:Коннект, установленного на его компьютере.  
Разработчик принимает и регистрирует все запросы, исходящие от Пользователя, связанные с функционированием Программы и принимает меры по устранению неисправностей.  

Совершенствование программного обеспечения

Программа совершенствуется по мере появления новых требований законодательства и по требованиям Пользователя. 

Каждый Пользователь может предложить изменения в Программе, связанные с индивидуальной спецификой его организации. Для этого необходимо направить предложение на электронную почту технической поддержки по адресу  ooosanlait2017@gmail.com.

Предложение будет рассмотрено, и в случае признания его эффективности в Программу будут внесены соответствующие изменения. 

Техническая поддержка

Способы связи с технической поддержкой 
Для оказания технической поддержки Программы выделены многоканальный номер телефона технической поддержки 8 (8442) 45-97-01, а также сотовый  +7 (962) 760-01-15.

Также пользователи Программы могут направлять возникающие вопросы на электронную почту технической поддержки по адресу ooosanlait2017@gmail.com.

Прием и обработка обращений осуществляется по рабочим дням с понедельника по пятницу (кроме праздничных) с 8:30 до 17:30 по московскому времени. 

Пользователь при подаче заявки на техническую поддержку указывает следующие 
сведения: 
описание проблемы; 
скриншот (при наличии); 
технические детали.

Все поступившие заявки регистрируются менеджером в системе регистрации  Заявок сервиса 1С:Коннект. 

Для оперативной связи со специалистами линии техподдержки в рамках договора информационно-технологического сопровождения  Пользователю предоставляется возможность подключить сервис 1С_Коннект.  Пользователь, зарегистрированный в сервисе 1С-Коннект и получивший аккаунт для использования сервиса в целях взаимодействия с специалистами технической поддержки, может самостоятельно оформить заявку в сервисе 1С:Коннект, установленном на его компьютере.

Предоставление технической поддержки  клиентам в сервисе 1С:Коннект.
«1С:Коннект» представляет собой облачный сервис. На компьютер или мобильное устройство пользователя устанавливается специальное приложение, через которое он может отправлять свои запросы в службу технической поддержки Разработчика. 
Сервис позволяет использовать различные способы взаимодействия  с  технической поддержкой. С его помощью можно общаться в чате, обмениваться файлами, совершать звонки, а также специалист техподдержки может осуществить при помощи сервиса решение вопросов “прямо на глазах”  с использованием удаленного доступа к рабочему столу пользователя.
Порядок выполнения работ по оказанию технической поддержки

Пользователь выбирает линию  техподдержки в сервисе.
Задаёт вопрос через чат или голосом (звонок через приложение), отправляет скриншот(при наличии).

Сервис регистрирует и мгновенно доставляет обращения  по подключённым линиям поддержки клиентов. 

Менеджер создаёт заявку к обращению, поступившему любым путем (в сервис, на почту или  по телефону). Каждому обращению соответствует одна заявка с индивидуальным идентификатором

Специалист техподдержки моментально видит заявку от Пользователя  и  решает вопрос в порядке присвоенного приоритета заявки. 

В приложении сохраняется вся история заявок Пользователя и каждой присваивается специальный статус, который позволяет отследить на каком этапе находится решение вопроса Пользователя.

После обращения Пользователь может поставить свою оценку работы специалиста
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6. Информация о персонале

Пользователи Программы должны: 

- обладать навыками работы с персональным компьютером на уровне опытного пользователя;

- обладать опытом работы с электронными документами;

- иметь опыт использования web-браузеров;

- обладать базовыми навыками работы с программой 1С
- прочитать руководство пользователя Программы. 

Специалисты, обеспечивающие техническую поддержку и развитие Программы, должны обладать следующими знаниями и навыками, соответствовать требованиям: 

- знание функциональных возможностей Программы;

- знание особенностей работы с Программой;

- знание языков программирования 1С;

- знание средств восстановления баз данных и мониторинга производительности серверов

-  наличие высшего образования; 
- умение грамотно излагать свои мысли в устной и письменной форме; 
- опыт работы на должности "Программист 1С" от 3 лет; 
- знание конфигурации «1С:Бухгалтерия государственного учреждения 8, редакции 2» ; 
-наличие сертификатов «1С:Специалист» по платформе 1С:Предприятие 8.3, «1С:Профессионал» по конфигурации  «1С:Бухгалтерия государственного учреждения 8» является существенным преимуществом; 
-понимание общих принципов бухгалтерского учета является дополнительным 
плюсом.
В процессе разработки Программы  задействован следующий персонал: 

- Разработка Программы: Программист 1С , сертифицированный 1С:Специалист -1 чел. 

- Разработка технического задания: Консультант, сертифицированный 1С:Профессионал по конфигурации  «1С:Бухгалтерия государственного учреждения 8, редакции 2» -1 чел.

- Тестирование готовой Программы:  Консультант, сертифицированный 1С:Профессионал по конфигурации  «1С:Бухгалтерия государственного учреждения 8, редакции 2» -1 чел.
В настоящий момент поддержка Программы осуществляется  силами следующих специалистов Разработчика: 

- Техническая поддержка:  Сервис-инженер 1С, сертифицированный фирмой 1С - 1 чел., программист 1С- 1 чел.
- Развитие, модернизация: Программист 1С , сертифицированный 1С:Специалист - 1 чел.
- Консультационная поддержка:  Консультант, сертифицированный 1С:Профессионал по конфигурации  «1С:Бухгалтерия государственного учреждения 8, редакции 2» -2 чел.
7. Фактический адрес размещения разработчиков Программы

Россия, 400112, г. Волгоград, бульвар им. Энгельса, 8а, офис 6, тел. 8 (8442) 45-97-01, e-mail: ooosanlait2017@gmail.com .

8. Информация о фактическом адресе размещения службы поддержки Программы

Россия, 400112, г. Волгоград, бульвар им. Энгельса, 8а, офис 6, тел. 8 (8442) 45-97-01, e-mail: ooosanlait2017@gmail.com .

9. Информация о фактическом адресе размещения инфраструктуры разработки Программы

Россия, 400112, г. Волгоград, бульвар им. Энгельса, 8а, офис 6, тел. 8 (8442) 45-97-01, e-mail: ooosanlait2017@gmail.com .
