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1. Введение 

Многие из нас вовлечены в процесс оказания технической поддержки. Кто-то поддерживает покупателей собственной разработки, кто-то пользователей СУБД, которую администрирует, кто-то пользователей своего модуля большой ERP системы. 

В данной статье я пытаюсь рассказать о некоторых, психологических аспектах такой технической поддержки. 

Делается краткий обзор не сложных приемов, которые помогут Вам быстрее разобраться с возникающими проблемами и сохранить свои нервы.

2. Вопросы и ответы

2.1 Что они спрашивают

Вообще говоря, что угодно. Но разбить эти вопросы можно на два больших класса по их типам:

· Точно поставленные технические вопросы. Скажем, не так, как описано, работает параметр процедуры, отсутсвует документированное свойство системы, не такой как указано пароль входа. Т.е.конкретный вопрос, требующий конкретного ответа. Т.е. человек читал (или читает) документацию, пытается ей пользоваться. 

· Вопросы, требущие описания той или иной утилиты, которая может помочь в данном случае. Скорее всего, человек ничего не читал. Хотя, если одно действие в вашей системе можно выполнить разными способами, могут быть вопросы, какой способ предпочесть

Анализируйте типы вопросов, которые Вам задают. Так например, если все запутались в трех совершенно разных утилитах выгрузки данных, есть повод сократить количество возможностей, всем упростив жизнь. Если никто не читает документацию, попробуйте ввести курсы или семинары, где прочитайте ее вашим клиентам насильно (шутка). В любом случае анализируйте, что Вас спрашивают.

2.2 Как они это делают ?

Есть большая разница в том, как вам задают вопросы. Обязательно зафиксируйте в договоре, как именно следует обращаться в техническую поддержку и сколько времени техническая поддержка имеет на размышления. Постарайтесь, организовать процесс так, чтобы над одним и тем же вопросом, в разное время не размышляли разные люди. См. главу “Организация технической поддержки”. Постарайтесь, чтобы все обращения были запротоколированы. Так, может оказаться, что позже клиент будет утверждать, что позвонил не в 4 часа вечера, а в 10 утра. Если обращение делается в электронной форме (e-mail, форма на web сервере), доказать свою правоту будет проще. 

3. Приемы противодействия

Очень многое зависит от того, какие средства вам доступны. Есть ли у Вас непосредственный доступ к проблемной системе, или нет. Вы можете общаться по e-mail или только по телефону. Есть у клиента выход в интернет или нет. Но, вне зависимости от способа общения есть главное правило веры: не доверять ничему, что Вам сообщают. Ничему. Вам надо все перепроверить. Говорят, что исправили тектовый файл, попросите прислать его и проверьте, действительно ли это так. Говорят, что в данный момент терминал открыт на хосте mars, попросите набрать их команду uname –a. Попросите прочитать вам результат. 
Мой коллега сообщил мне, что в его экземпляре Oracle в таблице v$session не видна сессия, в который он управляет экземпляром. Есть разные ошибки, связанные с v$session в разных релизах, но так чтобы не показывалась сессия целиком ?. Я попросил его показать мне это. Что вы думаете оказалось ? В результате очень изощренной локальной настройки, он входил на один сервер, а проверял v$session на другом.

Есть еще важное примечание. Если вчера система работала, а сегодня уже нет, обязательно узнайте у клиента, какие работы проводились в последнее время. Достаточно поменять ПО DNS сервера, чтобы в самых разных уголках вашей информационной системы стали происходить чудеса, которые не снились даже самому Гарри Поттеру.

4. Кнут и пряники

Сделайте их своими союзниками. Как можно больше рассказывайте им о своей системе. Заинтересуйте их. Такой прием часто применяют в автосервисах. Не в силах справиться с современными инжекторными системами, они часто предлагают клиентам опопробовать разные решения на себе. И действительно находятся фанаты, которые готовы часами вместе со слесарями возиться в системах зажигания и подачи топлива. Что дает сервису отлаженное решения для других клиентов. Не гнушайтесь получать опыт, особенно если клиент идет на это сознательно. Так Вы даже приобретете клуб своих фанатов !

Не бойтесь дать им знания, которые они хотят. Часто просят дать, например, структуру БД, чтобы можно было самим создавать отчеты. Просят открыть интрефейс процедуры загрузки данных, чтобы автоматизировать вкачку данных. И так далее. Не бойтесь давать такие знания. Давайте их. Это избавит Вас от многих дополнительных пожеланий ваших пользователей. Они сами все сделают. А устроив среди них конкурс на лучшие расширения вашей системы, Вы сразу поймете чего не хватает в Вашей системе (так, например, поступают даже такие гранды ка Oracle и Microsoft). А как же защита от конкурентов ? Как правило, достаточно защитить несколько критических процедур, чтобы копирование остальной системы стало бессмысленным.

Огранизуйте для них семинары. Дайте им пообщаться между собой. Замкните их проблемы друг на друга. Дайте выделиться из среды пользователей наиболее знающим - “гуру”. К ним начнут обращаться за поддержкой и советом, а Вы сможете прислушиваться к профессиональным советам. 

Подлые приемчики. Если на Вас кричат, требуя немедленого исправления ситуации можно применить один подлый приемчик. Я успешно применял его, при поддержки модуля бухгалтерии. Вот в чем он состоял: главный бухгалтер по телефону на повышенных тонах, сообщала мне, что финансовый отчет опять работает неправильно. Исправление ошибки иногда занимало у меня всего несколько минут. После чего, я спокойно подходил к главному бухгалтеру, просил продемострировать мне, что же не работает. Естественно, все работало. Следующее обращение ко мне уже больше походило на просьбу. Даже когда я признался в своем приемчике, положение было лучше, чем до его применения. Ведь психологические, она поняла, что все ошибаются, а исправление ошибки иногда дело нескольких минут, и нет причины для крика.

5. Организация технической поддержки

Прежде всего, у Вас должен быть web-сервер технической поддержки (WWW), и так называемая trouble ticket system(TSS). Почему нужны два способа ? Потому что люди деляться не интравертов и экстравертов. Одни любят задавать вопросы, другие обожают копаться сами в часто задаваемых вопросах и ответах (FAQ) и бюллетенях поддержки (support notes).
TSS. Это система, которой можно присылать вопросы по почте. Каждому новому вопросу она присваевает номер (ticket id), письма с tiked id считаются продолжением переписки. Психологически, если после присылки вопроса, если сразу придет автоматический ответ с номером ticket id, человеку становиться проще. Его письмо не пропало в пустоту, а где то зарегистрировано. Инженеры технической поддержки должы в обговоренный срок отвечать на открытые ticket’ы. 

WWW. 

Вы передали документацию на систему заказчику на CD ? Опубликуйте ее на web сервере, сделайте поиск по документации. Может быть, тогда ее прочтут. CD скорее всего потеряют. Увы, это так. Ответы в системе TSS опять таки удобно делать ссылками на документацию. Экономит время, не надо перебивать текст. А если ответа нет в документации – есть повод ее расширить. 

FAQ
Анализируйте вопросы, которые Вам поступают. Собирайте их в отдельный раздел Часто задаваемых Вопросов и Ответов (ЧАВО). Думате над тем, чтобы в следующих релизах, как то уменьшить этот печальный список. 

RDA
Попробуйте воспользоваться какой-нибудь утилитой, которая смогла бы автоматически собирать необходимые Вам данные (состояние ОС, настройки системы) и формировать отчет – remote diagnostic agent (RDA). Просите пересылать этот отчет Вам. Это просто экономит время и нервы пользователя. Так как, если меня попросят ввести одну команду и не дадут ответ, у меня есть еще надежда на благополучный исход. А если я происжу на телефоне сутки, наберу дестки непонятных мне команд и ничего не получу в ответ – я расстроюсь. 

6. Вместо заключения

Что я хотел сказать этой статьей ?. Недостаточно написать хорошее и нужное ПО. Недостаточно иметь гениальных менеджеров, продавших тысячи его копий. Нужно еще суметь организовать производственный процесс поддержки пользователей. А психологический аспект этой поддержки – очень важен. 

Помните, что у успешной продажи – много отцов, а технические проблемы, как правило, остаются сиротами. 
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