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[bookmark: _Toc194667799]1. Общие сведения 

Настоящий документ описывает процессы, обеспечивающие поддержание жизненного цикла «Программы управления микропроцессором платы контроллера дисплея АМС» (далее ПО), в том числе устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации ПО, совершенствование ПО, а также информацию о персонале, необходимом для обеспечения использования ПО 
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2.1 Поставка ПО 

Поставка включает в себя: 
• ПО предустановленное на оборудовании;
• электронный документ «Программа управления микропроцессором платы контроллера дисплея АМС. Руководство по применению». 


2.2 Использование ПО 

Использование ПО требует выполнения следующих видов работ: 
• настройка параметров работы ЖК-панели; 
• настройка инфраструктуры управления; 


2.3 Обучение использованию ПО 

Обучение специалистов возможностям ПО, методикам настройки может выполняться: 
• самостоятельно с использование прилагаемой документации; 
• на семинарах, организуемых разработчиком ООО «АМС».









2.4 Сопровождение и поддержка 

Сопровождение и поддержка, выполняемые на этапе эксплуатации включают: 
• консультации по телефону и электронной почте; 
• устранение обнаруженных ошибок при работе ПО; 
• услуги по модификации и добавлению новых функций в ПО; 
• услуги по настройке ПО на территории Заказчика. 
• предоставление Заказчику новых версий ПО, выпущенных в результате модификации и исправления ошибок.


2.5 Совершенствование ПО 
ПО постоянно совершенствуется, устраняются ошибки, обновляется интерфейс управления, добавляются новые функции
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• базовые знания по настройке дисплеев 
• базовые знания протокола RS-232; 
• базовые знания администрирования локальной сети.
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4.1 Условия предоставления услуг технической поддержки
Услуги поддержки предоставляются в период при действующем договоре поддержки в течение указанного календарного периода поддержки.
4.2 Каналы доставки запросов на техническую поддержку
Запросы на техническую поддержку осуществляются через систему регистрации инцидентов по электронной почте.
4.3 Выполнение запросов на техническую поддержку
Обработка заявок на поддержку работает по правилу - одному Обращению соответствует одна проблема (вопрос). В случае возникновения при выполнении Обращения новых вопросов или проблем, по ним подаются новые заявки.
При подаче заявки заказчик предоставляет следующие сведения:
- наименование продукта, требующего поддержки
- серийный номер продукта
- описание проблемы
4.4 Порядок выполнения работ по оказанию технической поддержки
Каждому запросу присваивается уникальный регистрационный номер в системе регистрации инцидентов. Служба технической поддержки сообщает заказчику номер, присвоенный запросу при регистрации. Зарегистрированный запрос обрабатывается и выполняется согласно установленной системе приоритетов. Действия специалистов Исполнителя по выполнению запроса документируются в системе регистрации инцидентов. 
Заказчик обязуется выполнять все рекомендации и предоставлять необходимую дополнительную информацию специалистам Исполнителя для своевременного решения запроса. Запрошенная дополнительная информация, рекомендации и ответы заказчика документируются Исполнителем в системе регистрации инцидентов.
4.5 Закрытие запросов в техническую поддержку
После доставки Ответа запрос считается Завершённым, и находится в таком состоянии до получения подтверждения от заказчика о решении инцидента, выполнении иных работ. В случае аргументированного несогласия заказчика с завершением запроса, выполнение запроса продолжается. 
Завершённый запрос переходит в состояние закрытого после получения Исполнителем подтверждения от Заказчика о решении запроса. Закрытие запроса подтверждает представитель заказчика, зафиксированный в списке ответственных лиц. В случае отсутствия ответа Заказчика о завершении запроса в течение 14 рабочих дней, запрос считается закрытым, Закрытие запроса может инициировать Заказчик, если надобность в ответе на запрос пропала.
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Название организации: ООО «АМС»
Юридический адрес: 111024, г.  Москва, внутригородская территория муниципальный округ Лефортово, ул. Авиамоторная, дом 73А, строение 2, этаж 1, ком. 5.
Адрес фактический: 111024, г.  Москва, внутригородская территория муниципальный округ Лефортово, ул. Авиамоторная, дом 73А, строение 2, этаж 1, ком. 5.

Телефон: Тел. +7-495-937-53-53
Электронная почта: support@largescreen.ru
5.1 Контактная информация службы Технической поддержки
Телефон: Тел. +7-495-937-53-53
Электронная почта: support@largescreen.ru
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