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Процедура обробки звернень користувачів 
службою технічної підтримки НТО «КПІ-Телеком»
Служба технічної підтримки НТО «КПІ-Телеком» здійснює технічну підтримку Користувачів телекомунікаційної мережі НТУУ «КПІ» на основі Договору. В рамках технічної підтримки вирішуються питання, визначені даною процедурою, включаючи питання із підключення Користувачів до мережі НТУУ «КПІ»
1. 
Визначення термінів.

Користувач мережі, абонент (користувач) – це фізична (індивідуальний користувач-співробітник, аспірант, студент, тощо) або юридична особа (підрозділ, стороння організація), яка уклала угоду з оператором по наданню послуг, або зареєстрована адміністратором локальної мережі підрозділу та має у володінні чи користуванні потрібне обладнання, що дозволяє їй користуватися послугами.

Оператор мережі (оператор) – науково-технічне об’єднання “КПІ-Телеком”. Згідно наказу ректора НТУУ «КПІ» № 2-60 від 10.06.02 р. головними завданнями НТО “КПІ-Телеком” є розвиток та обслуговування:

· кампусових комп’ютерних і телекомунікаційних мереж і систем університету;

· зовнішніх каналів зв’язку з виключним правом організації виходу кампусової мережі НТУУ “КПІ” у мережі загального користування;

· систем фіксованого та мобільного зв’язку, що належать університету, включаючи систему охоронної сигналізації;

· бездротових систем і каналів у кампусі університету;

· інформаційного сайту університету, підрозділів та інформаційних ресурсів, що підлягають зовнішній презентації;

· захисту інформаційних ресурсів комп’ютерної мережі університету.

· Будь-які інші підрозділі, юридичні та фізичні особи можуть надавати доступ до мережі, інформаційні та телекомунікаційні послуги в кампусі НТУУ “КПІ” тільки через укладання відповідних угод з оператором та під його контролем.

Інформаційні та телекомунікаційні послуги мережі (послуги) – послуги, які оператор надає користувачам по передачі даних по будь-яким протоколам та технологіям, організації «виділених» ліній, наданню місця для розміщення обладнання на технічних площадках оператора та місця для прокладки кабелів в телекомунікаційних каналізаціях оператора, створенню, розміщенню та супроводженню інформаційних ресурсів і т. і.
Договір - домовленість між Оператором та Користувачем про предмет, основні права, обов'язки, порядок розрахунків і відповідальність Оператора та Користувача щодо підстав, умов та порядку надання, отримання і оплати послуг, в т.ч. доступу до мережі НТУУ «КПІ». 

Телекомунікаційна мережа – комплекс технічних засобів телекомунікацій та споруд, призначених для маршрутизації, комутації, передавання та/або приймання знаків, сигналів, письмового тексту, зображень та звуків або повідомлень будь-якого роду по радіо, дротових, оптичних чи інших електромагнітних системах між кінцевим обладнанням. 

Телекомунікаційна мережа НТУУ «КПІ» є частиною інфраструктури НТУУ “КПІ”, охоплює усю територію кампусу (навчальні та допоміжні корпуси, студмістечко, житлові будинки на території кампусу, які належать НТУУ “КПІ” і т.і.) та призначена для передачі даних як в НТУУ “КПІ”, так і за його межами. Мережа включає в себе серверне, маршрутизаційне та інше активне, а також пасивне обладнання, канали, кабелі та інші засоби передачі даних, термінальне обладнання, інформаційні ресурси та технологічні системи.

Мережа Інтернет – глобальна комп’ютерна мережа що об’єднує комп’ютерні мережі та інформаційні ресурси, котрі належать різним юридичним і фізичним особам, та яка забезпечує передачу і прийом інформації між різними комп’ютерами та комп’ютерними мережами. 

Кінцеве обладнання Користувача – обладнання Користувача, за допомогою якого комп’ютер або комп’ютерна мережа Користувача підключається до телекомунікаційної мережі Оператора з метою забезпечення доступу до телекомунікаційних послуг.

Інформація – будь які сигнали, звуки, текст, зображення, знаки, що передаються/приймаються користувачем в/з телекомунікаційної мережі НТУУ «КПІ».

Білінгова система – програмно-апаратний комплекс для обліку платежів та наданих послуг. 

IP-адреса - унікальна адреса комп'ютера в мережі НТУУ «КПІ», яка має довжину 4 байта і має вигляд 10.ххх.ххх.ххх, де ххх – натуральне число від 0 до 254.
Автентифікаційні дані – унікальні логін (login) та пароль (password) Користувача, які використовуються для доступу до мережі Інтернет або до конкретної Послуги. 

Авторизація клієнта – процес аналізу на сервері Оператора введених Користувачем Аутентифікаційних даних, за результатом якого визначається наявність у Користувача прав отримати Послугу. 

Тарифи - перелік з описом і цінами послуг, що надаються Оператором. 

2. Порядок звернення Користувачів до служби технічної підтримки.
З метою максимального скорочення часу вирішення проблеми, Користувачам пропонується виконати наступне:

2.1. Спробувати знайти відповідь на своє питання або спосіб вирішення проблеми у розділі «Питання –відповідь» на сайті НТО «КПІ-Телеком» ( http://kpi-telecom.ntu-kpi.kiev.ua/support/faq/ ) або у розділі опису типових помилок, що виникають при роботі з VPN-з’єднанням (http://kpi-telecom.ntu-kpi.kiev.ua/support/faq/software/tipicalvpnproblems/), розділі налаштування програмного забезпечення для роботи в мережі ( http://kpi-telecom.ntu-kpi.kiev.ua/support/faq/software/ )
2.2. Звертаючись до технічної підтримки, Користувач повинен знати наступні дані:

2.2.1. Для Користувачів, що є юридичними особами або підрозділами НТУУ «КПІ»:

· Назву підрозділу, організації, місце розташуваня (корпус, кімната).

· IP-адресу комп’ютера в мережі КПІ;

· Номер Договору;
· Якщо питання стосується електронної пошти у доменах, що обслуговуються НТО «КПІ-Телеком» – адресу електронної пошти.
2.2.2. Для Користувачів, що є фізичними особами:

· IP-адресу комп’ютера в мережі КПІ;

· Якщо питання стосується інших сервісів, що надаються Оператором, де потрібна авторизація - логін та тип сервісу, номер Договору.
· Якщо питання  стосується електронної пошти у доменах, що обслуговуються НТО «КПІ-Телеком» – адресу електронної пошти.
При зверненні до служби технічної підтримки Користувач повинен надати всю інформацію, що є необхідною для вирішення його заявки. Користувачам слід керуватися наступними правилами із складання звернень:
· При складанні заявки повинні бути вказані всі джерела, де проводився пошук відповіді на питання і не було її знайдено. Це звільнить Вас від одержанні посилання на той чи інший ресурс замість відповіді.

· Опишіть свої дії, що призвели до виникнення проблеми. Це дасть технічному спеціалісту можливість самостійно відтворити проблему.

· Вкажіть, який результат Ви очікували побачити.

· Вкажіть, що Ви побачили – наведіть повний код помилки або її номер чи знімок екрану (скріншот).
· Намагайтеся уникати надлишкової інформації. Чітко формулюйте проблему.
3. Способи звернення Користувачів.

Заявки користувачів приймаються службою технічної підтримки:

· За електронною поштою – support@kpi.ua. На кожну прийняту заявку автоматично генерується і надсилається відправнику лист-підтвердження.
· За телефоном – (044) 4068888

· При особистому візиті Користувача до центру інформатизації НТО «КПІ-Телеком» - корп.. №7 кімн. 130а НТУУ «КПІ».

Заявки до служби технічної підтримки за іншими каналами зв’язку (наприклад, ICQ, GoogleTalk, Skype) НЕ ОБРОБЛЯЮТЬСЯ. 

Служба технічної підтримки працює згідно графіком роботи, який представлено на офіційному сайті НТО «КПІ-Телеком»: http://kpi-telecom.kpi.ua/
4. Причини відмови у розгляді заявки.
Користувачу може бути відмовлено у розгляді заявки та наданні технічної підтримки із наступних причин:

· Відсутність авторизаційних даних або відмова їх повідомити у випадку коли вони є обов’язковими.
· Вимога надати послуги, що не передбачені Договором 
· Нецензурна мова, образа компанії та її співробітників.

· Заявка не містить необхідного мінімуму інформації, за яким можна було б ідентифікувати користувача.

5. Перелік задач, що вирішуються службою технічної підтримки НТО «КПІ-Телеком».
При зверненні Користувачів у рамках технічної підтримки вирішуються проблеми, передбачені даною процедурою. В рамках технічної підтримки виконуються наступні роботи:

· Допомога у вирішенні та вирішення проблем Користувачів із налаштуваннями підключення по локальній мережі, підключення до мережі Інтернет, електронною поштою для доменів, що обслуговуються НТО «КПІ-Телеком».

· Консультації стосовно послуг, що передбачені Договором.

· Вирішення проблем Користувачів, що виникають під час користування послугами, що передбачені Договором.
   Співробітниками служби технічної підтримки не виконуються наступні роботи:

· Встановлення програмного забезпечення на комп’ютер Користувача.

· Діагностика комп’ютера Користувача та встановленого на ньому програмного забезпечення.

У випадку, коли при зверненні проблему Користувача вирішити не можливо, співробітник служби технічної підтримки може бути викликаний для усунення проблеми на комп’ютері Користувача. Виклик співробітника технічної підтримки до Користувача здійснюється в узгоджений із Користувачем час. Співробітник служби технічної підтримки виконує попередньо погоджений із Користувачем обсяг робіт. Роботи, що не входять до передбаченого даною процедурою переліку робіт не виконуються. Дана послуга є Платною.
6. Порядок обробки звернень Користувачів.
Звернення Користувачів до служби технічної підтримки обробляються у порядку їх надходження. 

Час вирішення звернення може залежати від критичності звернення, складності проблеми, що вирішується та необхідності передачі питання до іншого відділу.
Час вирішення визначається загальною завантаженістю технічної підтримки, але не перевищує одну добу у робочі дні.
Після вирішення заявки, результат повідомляється Користувачу за електронною поштою або телефоном.
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