Руководство пользователя ЦТП Juniper
Центр технической поддержки 
компании «Juniper Networks» (ЦТП Juniper):
Необходимая информация:
1 Краткое справочное руководство ЦТП Juniper 
Центр технической поддержки компании Juniper Networks (далее - ЦТП Juniper) является центром послепродажного обслуживания по вопросам и проблемам  функционирования оборудования и сетей компании Juniper. Центр работает круглосуточно и без выходных. 
1.1 Подача заявки в ЦТП Juniper 
Вы можете подать заявку в ЦТП Juniper через сеть Интернет  (некритические проблемы)  или по телефону:
Управление заявками с помощью инструмента Case Manager Центра поддержки абонентов (ЦПА): 
www.juniper.net/cm  
Телефон: +1-888-314-ЦТП Juniper (США, Канада и Мексика) 
Телефон: +1-408-745-9500 (международный, за пределами США, Канады и Мексики)
Ищите номера телефонов региональных центров технической поддержки и контактные номера центров международной поддержки всех продуктов на сайте: www.juniper.net/support/requesting-support.html
Заявку также можно подать с помощью службы Juniper Networks® Junos® Space Service Now (детальная информация будет приведена в этом руководстве).
В целях обеспечения качественной поддержки, компания  Juniper не принимает новые заявки с помощью электронной почты. Однако, электронная почта может использоваться для обновления и отслеживания статуса заявки после ее принятия.
1.2 Онлайн инструменты и ресурсы для самостоятельного использования 
Для быстрого и легкого решения проблем компания Juniper Networks разработала онлайн портал самообслуживания под названием Центр поддержки абонентов (ЦПА), предоставляющий следующие услуги: 
Лучшая в своем классе база знаний(http://kb.juniper.net): Поиск по тысячам статей о конфигурации, известных проблемах, взаимодействии и совместимости. База знаний также предоставляет возможность поиска по документации к продуктам и форумам пользователей сети J-Net.
Форумы сети J-Net: Присоединяйтесь к сообществу профессионалов сети и участвуйте в обсуждении проблем, идей и советов. В J-Net также размещены популярные технические блоги с детальной информацией о новейших технологиях компании Juniper. Подробная информация на сайте: http://forums.juniper.net/jnet.
Поиск по отчетам об ошибках Junos (PR Search):  Для получения наиболее полной и актуальной информации об известных сбоях операционной системы Junos заказчик может воспользоваться инструментом поиска по отчетам об ошибках (http://www.juniper.net/prsearch). Этот усовершенствованный инструмент позволяет осуществлять поиск информации о сбоях по номеру ошибки, версии выпуска операционной системы Junos или ключевому слову, а также предоставляет информацию об обновлениях и их влиянии на систему. Кроме того, пользователи могут подписаться на интересующие их отчеты об ошибках для получения автоматических обновлений при поступлении новых отчетов об ошибках в конкретной области.  
Полный перечень документации по продуктам компании Juniper: www.juniper.net/techpubs.
Последние версии программного обеспечения: www.juniper.net/customers/csc/software.
Полное онлайн управление заявкой (запросом о поддержке) с помощью инструмента Case Manager ЦПА: www.juniper.net/cm.
Для получения инструкций по созданию учетной записи в ЦПА см. Приложение В.
Примечание: Чтобы проверить наличие права на получение услуг по серийному номеру, воспользуйтесь инструментом Права серийного номера (SNE): www.juniper.net/SerialNumberEntitlementSearch.
График: Порядок действия службы поддержки ЦТП Juniper
2 Персонал отдела обслуживания абонентов компании Juniper Networks
Персонал отдела обслуживания абонентов компании Juniper Networks состоит из нескольких групп, взаимодействующих для быстрого разрешения вопросов и устранения проблем с работой сети. Команда отдела обслуживания абонентов состоит из еще двух основных отделов поддержки, помимо ЦТП Juniper: Служба поддержки абонентов и Служба общего материально-технического обеспечения.
2.1 Служба поддержки абонентов  
Центр Службы поддержки абонентов сети Juniper круглосуточно и без выходных предоставляет свои услуги нетехнической поддержки в следующих вопросах:
Предоставление права подачи заявки о технической поддержке
Регистрация учетной записи в ЦПА или Партнерском центре
Регистрация продукта
Активация электронного сертификата поддержки
Загрузка программного обеспечения с помощью ЦПА или Партнерского центра
Управление ключом лицензии (VSYS, SSL, безопасность контента и т.д.)
Вопросы и проблемы гарантии и договора
Использование инструмента SMART (только для партнеров)
Передача права собственности продукта
Нарушение правил доставки
Соблюдение экспортных правил  
Запрос разрешения на возврат материалов (РВМ) 
Ценообразование по схеме время/материалы 
Разрешение на самообслуживание 
Восстановление поддержки для «серых» товаров 
Партнерская программа 
Контактная информация Службы поддержки абонентов
Подача заявки в Службу поддержки абонентов с помощью инструмента Case Manager: 
www.juniper.net/cm.
Примечание: Для получения доступа необходимо наличие учетной записи в ЦПА. При возникновении проблем с созданием учетной записи, обратитесь в компанию Juniper по тел.: +1-888-314-JTAC (на территории США, Канады и Мексики) или +1-408-745-9500 за пределами США, или посетите наш сайт: www.juniper.net/support/support_contacts.html, чтобы получить список телефонных номеров региональных центров поддержки.
Для клиентов, не владеющих английским языком, сотрудники Службы поддержки абонентов могут использовать службы переводов.
2.2 Служба общего материально-технического обеспечения.
В случае, признания сотрудником ЦТП Juniper неисправности вашего продукта, вы получаете разрешение на возврат материалов (РВМ). РВМ передается представителю отдела обслуживания клиентов в составе Отдела общего обслуживания. Региональный представитель отдела обслуживания клиентов высылает вам инструкции и статус вашего РВМ по электронной почте.
3 Оповещение о проблемах и их решение с помощью ЦТП Juniper 
3.1 Право на получение технической поддержки 
Каждый конечный пользователь, подписавший договор о техническом обслуживании компанией Juniper, каждый авторизованный Партнер компании Juniper с действующим контрактом (см.: www.juniper.net/us/en/partners), а также каждый Сотрудник компании Juniper, владеющий продуктом, на который распространяется действие гарантии, или заключивший договор о поддержке и техническом обслуживании сетей Juniper, имеет право пользоваться услугами ЦТП Juniper. 
Чтобы проверить наличие права на получение поддержки по вашим продуктам, воспользуйтесь инструментом Права серийного номера (SNE): www.juniper.net/SerialNumberEntitlementSearch.
Если действие договора о поддержке в данный момент не распространяется на ваш продукт от компании Juniper, и вы хотели бы узнать о предоставляемых нами услугах и их преимуществах, свяжитесь с вашим Партнером компании Juniper или отделом внутренних продаж на сайте: insidesales-all@juniper.net  или по телефону +1-866-298-6428.
Общие вопросы и проблемы
Если у Вас есть вопросы относительно продукта или несрочная проблема, которую вы не можете устранить самостоятельно, следуйте этим указаниям для получения быстрого и надежного решения.
Компания Juniper Networks разработала современный онлайн портал самообслуживания под названием Центр поддержки абонента (ЦПА), предоставляющий следующие функции:
Документация по продукту:  www.juniper.net/techpubs
Решения и ответы на вопросы в базе знаний: http://kb.juniper.net
Загрузка последних версий программного обеспечения и соответствующие примечания: www.juniper.net/support/products
Подписка на технические бюллетени об аппаратных средствах и программном обеспечении: www.juniper.net/alerts
Участие в форуме сообщества компании Juniper Networks:  http://forums.juniper.net
Подача онлайн заявки с помощью инструмента Case Manager ЦПА: www.juniper.net/cm
Таблица 1: Определение уровня приоритетности заявок
	Приоритет:
	Обязанности компании Juniper 
	Обязанности абонента
	Примеры

	Уровень 1: Критический
	Служба работает круглосуточно и без выходных до устранения или обхода проблемы.
	Использовать выделенные ресурсы, доступные круглосуточно и без выходных*.
	Общий сбой или постоянная нестабильность критически важных функций.

	
	
	Возможность предоставления необходимой диагностической информации.
	Сбой сети или системы, в результате которого пользователи полностью лишаются возможности получения услуг.

	
	
	*В случае, если специалист ЦТП Juniper не может связаться с абонентом в течение часа, приоритет временно понижается.
	Невозможность использования особенностей или функций системы, предназначенных в данный момент выполнять критически важные функции.

	Уровень 2. Высокий
	Служба работает с понедельника по пятницу в течение местного рабочего времени до устранения или обхода проблемы.
	Служба работает с понедельника по пятницу в течение местного рабочего времени до устранения или обхода проблемы.
	Проблемы, ограничивающие выполнение критически важных функций, но не вызывающие полной потери функциональности.

	
	
	Возможность предоставления необходимой диагностической информации.
	Возможность предоставления необходимой диагностической информации.

	
	
	
	Невозможность использования особенностей или функций системы, предназначенных в данный момент выполнять критически важные функции.

	
	
	
	Сбой резервирования критически важным компонентом оборудования.

	Уровень 3: Средний
	Служба работает с понедельника по пятницу в течение местного рабочего времени до устранения или обхода проблемы.
	Служба работает с понедельника по пятницу в течение местного рабочего времени до устранения или обхода проблемы.
	Проблемы в сети или в системе, которые не влияют на выполнение критически важных функций.

	
	
	Возможность предоставления необходимой диагностической информации.
	Разовые проблемы, которые повлияли на выполнение критически важных функций, но были после этого устранены.

	
	
	
	Проблемы, возникающие при тестировании или в предпроизводственной среде, которые обычно оказывают негативное воздействие на работу сети.

	
	
	
	Срочные вопросы или запросы информации .

	
	
	
	Поиск решения вместе с вопросами первого и второго уровня приоритетности.

	Уровень 4: Низкий  
	Служба работает с понедельника по пятницу в течение местного рабочего времени до устранения или обхода проблемы.
	Служба работает с понедельника по пятницу в течение местного рабочего времени до устранения или обхода проблемы.
	Информационные запросы.

	
	
	Возможность предоставления необходимой диагностической информации.
	Стандартные вопросы настройки или функционирования оборудования.

	
	
	
	Несрочные запросы РВМ.

	
	
	
	Повреждения внешнего вида оборудования.


Примечание: В случае, возникновения проблемы первого уровня приоритетности, свяжитесь с ЦТП Juniper по тел.: +1-888-314-JTAC (+1-888-314-5822 
 или +1-408-745-9500). Для международных или прямых звонков в странах, где отсутствуют бесплатные номера, пожалуйста, посетите наш сайт:www.juniper.net/support/requesting-support.html.
3.3 Несрочные технические заявки
Подать заявку можно в сети Интернет с помощью инструмента Case Manager ЦПА:www.juniper.net/cm.
Следует использовать эту возможность для наведения любых технических справок или при возникновении проблем с продуктами, включая РВМ. Необходимо ввести определенную информацию о продукте и возникнувшей проблеме. После введения необходимой информации, нажмите кнопку “Create a Case”, чтобы отправить заявку в ЦТП Juniper. Заявка будет отправлена непосредственно инженеру технической поддержки.
Примеры заявок:
Оповещение о дефекте (ошибке) 
Обработка РВМ
Помощь в настройке
Стандартная диагностика сети
3.4 Оповещение о срочной проблеме 
Следующим этапом оповещения об ошибке в ЦТП Juniper  является сообщение об уровне приоритетности проблемы. Используйте этот метод оповещения в случае со сбоем в работе или повреждением сети.
Телефон: +1-888-314-JTAC (США, Канада и Мексика) 
Телефон: +1-408-745-9500 (международный, за пределами США, Канады и Мексики)
Конкретные номера телефонов региональных центров поддержки любого продукта можно найти на сайте: www.juniper.net/support/support_contacts.html. 
Для клиентов, не владеющих английским языком, сотрудники Службы поддержки абонентов могут использовать службы переводов.
Урегулирование споров в ЦТП Juniper
Если вы по какой-либо причине не удовлетворены ходом рассмотрения вашей заявки, вы можете в любое время передать ее в Отдел урегулирования споров. 
Обращение в Отдел урегулирования споров с помощью инструмента Case Manager
В случае, если вы не удовлетворены ходом рассмотрения вашей заявки, вы можете передать ее в Отдел урегулирования споров с помощью инструмента Case Manager: www.juniper.net/cm. Дойдите до раздела Подробности заявки (Case Details) в соответствующей заявке и нажмите на ссылку «Обратиться в отдел по урегулированию споров» (“Escalate this case”). Вам на выбор будут предоставлены шесть вариантов (см. Таблицу 2).
Таблица 2: Причины обращения в Отдел урегулирования споров.
	Причина
	Случаи выбора
	Действия компании Juniper 

	Ускорить процесс рассмотрения
	Выберите этот вариант в случае, если вам необходимо ускорить рассмотрение  заявки.  
	Менеджер Отдела урегулирования споров рассмотрит ваш запрос для того, чтобы удостовериться, что вашей заявке присвоен соответствующий уровень приоритетности, и процесс решения проблемы ускорен.

	Обновление статуса заявки
	Выберите этот вариант в случае, если вы хотите обновить статус заявки.
	Менеджер Отдела урегулирования споров и инженер технической поддержки, работающий над вашей заявкой, совместно обеспечат обновление статуса вашей заявки.

	Связаться с инженером технической поддержки
	Выберите этот вариант в случае, если вам необходимо связаться со специалистом технической поддержки. Как можно точнее изложите суть проблемы в специальном текстовом поле для дополнительной информации, чтобы помочь  специалисту технической поддержки улучшить уровень вашего обслуживания.
	Специалист службы поддержки ЦТП Juniper свяжется с вами в течение разумно необходимого срока, используя предпочитаемый вами способ связи (телефон или электронная почта). При возможности с вами свяжется сотрудник, занимающийся вашей заявкой.

	Переадресация заявки
	Выберите этот вариант в случае, если вы хотите по какой-либо причине передать вашу заявку другому специалисту.   
	По вашему требованию менеджер Отдела урегулирования споров назначит другого специалиста, ответственного за рассмотрение вашей заявки.

	Обновление статуса РВМ
	Выберите этот вариант, если вам необходимо получить РВМ (в случае замены изделия) или сделать запрос о вашей заявке. 
	Заявку рассмотрит сотрудник службы поддержки абонентов и предоставит обновленный статус вашего запроса РВМ.

	Другое
	Выберите этот вариант, если представленные варианты не удовлетворяют вашим требованиям. Как можно точнее изложите суть проблемы в специальном текстовом поле для дополнительной информации, чтобы обеспечить надлежащее рассмотрение вашего запроса.
	Заявку рассмотрит менеджер Отдела урегулирования споров и примет необходимые меры для рассмотрения вашего запроса.


Обратите внимание, что представленный список причин обращения в Отдел урегулирования споров может изменяться для того, чтобы лучше соответствовать потребностям абонентов. 
Компания Juniper требует предоставления дополнительной информации в специальном текстовом поле для каждого варианта. Это позволит  улучшить уровень вашего обслуживания. После отправки запроса, его рассмотрит представитель сервисной службы компании Juniper или менеджер и предпримет необходимые меры. 
Обращение в Отдел урегулирование споров по телефону 

Позвоните по любому номеру ЦТП Juniper и выберите пункт №2 для связи с Отделом поддержки абонентов. После соединения с Отделом поддержки абонентов попросите соединить вас с менеджером Отдела урегулирования споров. Будьте готовы сообщить номер заявки и причину обращения в Отдел урегулирования споров. 
Воспользоваться услугами менеджеров Отдела урегулирования споров можно круглосуточно. Они примут к сведению всю вашу информацию для того, чтобы раскрыть суть проблемы и предложить варианты ее решения.
3.6 Процедура оповещения о дефекте (ошибке) продукта
Ознакомьтесь с примечаниями о продукте для получения последней информации об известных проблемах или существующих ошибках наших продуктов. Информация о любом замеченном или возможном дефекте (ошибке) продукта должна быть передана в ЦТП Juniper согласно описанной выше процедуре оповещения о проблеме. Сотрудники ЦТП Juniper проверяют информацию обо всех поступающих вопросах прежде, чем приступить к их техническому решению, и документируют все известные дефекты продукции .
3.7 Запросы на улучшение функциональных возможностей 
Все запросы на улучшение функциональных возможностей направляются системному инженеру компании Juniper Networks напрямую или через вашего Партнера компании Juniper.  Позже эти запросы пересылаются в отдел по управлению продуктами. Все запросы улучшения функциональных возможностей рассматриваются и управляются местными менеджерами по работе с клиентами и системными инженерами.  В случае, если результатом зарегистрированного в ЦТП Juniper вопроса становится запрос на улучшение функциональных возможностей, ЦТП Juniper ставит в известность соответствующее подразделение о необходимости сотрудничества с абонентом.
3.8 Процесс РВМ
Для устранения неполадок и замены продукта необходимо подать заявку в ЦТП Juniper. Если причиной проблемы будет признан аппаратный сбой, или ремонт/замена оборудования будут необходимы по любой другой причине, инженер технической поддержки создаст РВМ. Номер РВМ будет сообщен вам и прикреплен к вашей заявке для предоставления возможности отслеживания статуса РВМ онлайн с помощью инструмента Case Manager.
Запрос РВМ отсылается в отдел общего материально-технического обеспечения для подтверждения разрешения и последующего проведения процедуры РВМ После подтверждения РВМ вам будет отправлено сообщение по электронной почте с подробностями о состоянии доставки и/или инструкциями по возврату оборудования.
См. пункт «Процедура РВМ» этого руководства для получения дополнительной информации.
4 Пользование системами ЦТП Juniper 
4.1 Подача заявки с помощью инструмента Case Manager 
Перед подачей заявки убедитесь в наличии следующей информации:
Серийный номер.
Детальное описание проблемы
Уровень приоритетности и серьезности проблемы (см. раздел «Управление приоритетностью» для получения полной информации об определении уровней приоритетности)
Версия программного обеспечения
Соответствующие данные о конфигурации, системном регистре и/или устранении ошибок.
Топология данной сети (не обязательна, но очень желательна для ускорения процесса устранения неполадок в случаях первого и второго уровня приоритетности)
Удаленный доступ, чтобы технические работники компании Juniper Networks имели возможность получить при необходимости доступ к оборудованию 
Пройдите следующую процедуру для оповещения о проблеме с помощью инструмента Case Manager ЦПА:
Войдите в защищенный паролем ЦПА на сайте компании Juniper Networks, введя свое имя пользователя (логин) и пароль. 
Выберите инструмент Case Manager: www.juniper.net/cm.
Заполните соответствующие поля. После ввода всей необходимой информации нажмите кнопку «Отправить заявку» («Create Case») и получите номер заявки.
Специалист службы технической поддержки свяжется с вами согласно правилам предоставления ответов и общения с абонентами, изложенными в Таблице 3.
4.2 Отслеживание заявок или РВМ с помощью инструмента Case Manager
Если у вас есть действующий договор о поддержке компанией Juniper Networks, вы можете  отслеживать заявки или РВМ в ЦПА,  выполнив следующие действия.
На стартовой странице инструмента Case Manager (www.juniper.net/cm/) используйте следующие критерии:
Поиск по номеру заявки в формате YYYY-MMDD-NNNN, где NNNN - уникальный номер заявки для этой даты.  (Например: 2008-0101-0123) 
Поиск по номеру РВМ в формате RNNNNN или RNNNNN-n, где NNNNN - номер самого разрешения, а -n - номер элемента строки РВМ. Можно осуществлять поиск по номеру РВМ (например R12345) или по номеру элемента строки РВМ (например: R12345-1).  
Поиск по идентификационному номеру абонента с использованием поиска по ключевому слову, соответствующему внутреннему номеру заявки вашей компании. Эти параметры отображаются в виде кнопок, расположенных под текстовым полем запроса на главной странице инструмента Case Manager.
Страница результатов поиска заявки или РВМ предоставляет следующую информацию (слева направо):
Статус (Открыта или Закрыта) 
Идентификационный номер заявки или РВМ (с гиперссылкой на саму заявку)
Название и идентификационный номер сайта
Имя контактного лица (того, кто принял заявку к рассмотрению, с гиперссылкой на контактные данные)
Дата и время последнего изменения (за точку отсчета взято время часового пояса PST) 

Платформа (тип оборудования)
Уровень приоритетности (указанный при подаче)
Примечание: Возможна сортировка по имени столбца. Нажав на имя столбца, можно отсортировать результаты поиска по критериям этого столбца (например, по идентификационному номеру заявки, платформе или статусу).
4.3 Использование телефонной системы ЦТП Juniper
Новые заявки
Позвоните в местный ЦТП Juniper. 
Нажмите кнопку *. Ваш звонок будет поставлен в общую очередь и на него ответит следующий освободившийся сотрудник Службы поддержки абонентов.
Будьте готовы предоставить сотруднику Службы поддержки абонентов следующую информацию:
Серийный номер
Детальное описание проблемы
Уровень приоритетности и серьезности проблемы (см. Таблицу 1: Определение уровня приоритетности заявок) 
Версию программного обеспечения
Соответствующие данные о конфигурации и/или устранении ошибок
Топологию данной сети (не обязательна, но очень желательна для ускорения процесса устранения неполадок в случаях первого и второго уровня приоритетности)
Удаленный доступ, чтобы технические работники компании Juniper Networks имели возможность получить доступ к коммутаторам при необходимости
При наличии открытых заявок 
Позвоните в местный ЦТП Juniper. 
Введите 12-значный  номер вашей заявки. В конце нажмите знак решетки (#). Не вводите черточки или дефисы (например: 2006-0811-0120 вводится, как: 200608110120#).
Если технический работник, занимающийся вашей заявкой не доступен, ваш звонок будет поставлен в общую очередь, и вам ответит следующий освободившийся технический работник. Вы также можете оставить голосовое сообщение занимающемуся в данный момент вашей заявкой техническому работнику.
4.4 Заявки в службу Junos Space Service Now
Служба Junos Space Service Now доступна всем абонентам с действующим договором о поддержке Juniper.  Cлужба Service Now является центральной точкой автоматизации услуг Juniper, позволяющей пользователям автоматически обнаруживать непредвиденные ошибки, собирать диагностические данные и упрощать изучение проблемы. Она также позволяет автоматизировать управление материально-техническим снабжением, тем самым уменьшая временные затраты для отслеживания цифровых активов в ручном режиме. Cлужба Service Now взаимодействует с инструментом Case Manager, позволяя при необходимости подать заявку в компанию Juniper при выявлении набором сценариев Advanced Insight Scripts (AI-Scripts) любой непредвиденной ошибки. Заявки автоматически заполняются всей соответствующей информацией об устройствах и непредвиденных ошибках, включая информацию о конфигурации и контексте. Это существенно сокращает время на решение проблемы путем предоставления инженерам ЦТП Juniper всех соответствующих данных о сети и оборудовании в момент подачи заявки, чтобы они могли немедленно приступить к решению проблемы в режиме реального времени. 
Для получения детальной информации из Руководства пользователя службы Service Now  о том, как набор сценариев AI-Scripts обнаруживает непредвиденные ошибки, и правилах подачи заявок по этим ошибкам с помощью службы Service Now посетите сайт: www.juniper.net/techpubs/en_US/junos-space1.4/information-products/topic-collections/junos-space-service-now/junos-space-service-now.pdf. 
5 Процесс рассмотрения заявки в ЦТП Juniper
Сразу после поступления заявки в ЦТП Juniper для ее рассмотрения назначается специалист технической поддержки, который должен решить проблему в кратчайшие сроки.  Инженер проинформирует вас об изменениях по телефону или электронной почте, а также внесет правки в примечания по заявке, чтобы вы смогли ознакомиться с ними в Сети.
В случае, если необходимо ускорить процесс поиска решения, заявка передается эксперту ЦТП Juniper в соответствующей области, который работает с заявкой до полного устранения проблемы. Этот инженер может привлекать другие ресурсы в рамках ЦТП Juniper, а также работников технических подразделений, владеющих дополнительными знаниями о продуктах и технологиях, применимых для вашего конкретного случая, с целью скорейшего решения проблемы. Этот инженер продолжает руководить процессом рассмотрения заявки и служит для вас точкой взаимодействия с компанией в течение всего процесса рассмотрения заявки.
5.1 Обязанности технического сотрудника ЦТП Juniper 
После подачи вами заявки в компанию Juniper Networks технический работник ЦТП Juniper должен предпринять следующие шаги:
Взять на себя управление заявкой.
Начать необходимое тестирование, диагностику и устранение проблем.
Периодически предоставлять вам информацию о ходе работ и состоянии проблемы, а также передать заявку в Отдел урегулирования споров согласно указаниям или по вашему требованию. 
Инициировать получение РВМ в случае выявления техническим работником ЦТП Juniper дефекта вашего продукта.  В таком случае, информация  об РВМ предоставляется вам  и сохраняется в ЦПА.
Закрыть заявку после вашего согласия с результатом решения проблемы.
Вы можете следить за ходом рассмотрения вашей заявки, используя учетную запись для инструмента Case Manager в защищенном паролем ЦПА на портале самообслуживания. Обратите внимание, что вы имеете доступ только к заявкам, поданным вами с использованием инструмента Case Manager www.juniper.net/cm.
5.2 Процесс устранения проблемы
Назначенный специалист службы технической поддержки использует все доступные возможности для устранения указанной проблемы. При отсутствии готового решения проблемы специалист постарается найти возможности преодоления или смягчения негативного влияния проблемы до ее устранения.
Вся информация о ходе рассмотрения заявок доступна в комментариях к заявкам в режиме онлайн. Вы можете войти в инструмент Case Manager (www.juniper.net/cm) на сайте ЦПА и получить информацию об изменениях статуса вашей заявки. 
В процессе устранения проблемы специалист технической поддержки может предпринять следующие шаги:
Ознакомиться с информацией о конфигурации/исправлении ошибок для того, чтобы выбрать способ устранения проблемы. 

Моделировать сценарий/вопрос в лаборатории ЦТП Juniper (при возможности).
Провести непосредственную диагностику  бракованного оборудования.
Инициировать РВМ в случае, если причиной проблемы является поломка оборудования.
Составить отчет о производственной ошибке  в случае, если причиной проблемы является дефект оборудования.
5.3 Процедура устранения ошибки
Информация о любом замеченном или возможном дефекте (ошибке) программного продукта должна быть передана в ЦТП Juniper согласно описанной выше процедуре оповещения о проблеме.
После определения ошибки программного обеспечения, специалист Службы технической поддержки составит отчет для соответствующего отдела разработки. Отчету будет присвоен номер, который будет сообщен вам. Информация об ошибке будет внесена в комментарии к вашей заявке, чтобы вы смогли отслеживать состояние ошибки в режиме онлайн (при возможности).
Специалист выяснит, нужно ли применять дополнительные действия для обхода ошибки до решения проблемы с программным обеспечением. 
После решения проблемы и составления отчета, соответствующие исправления, как правило, можно найти в следующей версии программного обеспечения.  Наш специалист сообщит вам подробности запланированного выхода новой версии.  Если исправления нужны раньше обозначенных сроков, специалист Службы технической поддержки может узнать, возможен ли выпуск предварительной версии ПО.
5.4 Правила общения с абонентами
В таблице ниже представлены правила предоставления ответов и общения с клиентом. Эти правила основываются на уровне приоритетности поданной заявки.
Таблица 3: Правила предоставления ответов и общения с абонентами
	Уровень приоритетности заявки
	Время предоставления ответа по умолчанию
	Частота обновления*

	Уровень 1
	В течение 1 часа
	Обновляется каждые 4 часа

	Уровень 2
	В течение 1 часа
	Обновляется 1 раз в течение рабочего дня 

	Уровень 3
	В течение 8 часов
	Обновляется 1 раз в течение 3-х рабочих дней

	Уровень 4
	В течение 24 часов
	Обновляется 1 раз в неделю 



*Или в течение другого периода, согласно договоренности с вами. Каждый вопрос уникален и имеет разный уровень сложности. Компания Juniper Networks приложит все усилия для предоставления ответа в обозначенный срок.
Примечание: В случае, возникновения проблемы первого уровня приоритетности, свяжитесь с ЦТП Juniper по тел.: +1-888-314-JTAC  или +1-408-745-9500). Для международных или прямых звонков в странах, где отсутствуют бесплатные номера, пожалуйста, посетите наш сайт:www.juniper.net/support/requesting-support.html.
6 Оповещение о нарушениях безопасности с помощью службы SIRT 

Служба реагирования на нарушения безопасности SIRT
Служба SIRT является главной службой обращения и ответственности за все нарушения безопасности  продуктов и услуг, предоставляемых компании Juniper, или непосредственно связанных с ней. Задача службы - реагировать на сообщения о нарушениях безопасности и управлять процессом решения проблем до их полного устранения. Кроме того, служба SIRT выполняет роль поддержки абонентов в случаях нарушения безопасности, начиная от атак распределённого отказа от обслуживания (DDoS) до полного проникновения в сеть.
Служба SIRT сотрудничает с Союзом операционной безопасности, службами реагирования на нарушения компьютерной безопасности, нашими абонентами и другими источниками для поддержания осведомленности о возможных угрозах компании Juniper (продукции, услугам или абонентам компании). Эта информация обрабатывается и предоставляется другим службам SIRT, сотрудникам компании и нашим абонентам. Кроме того, SIRT бережно обновляет базу общих практических сведений и управляет сообществами операционной безопасности, которые обеспечивают защиту сетей абонентов компании.
Для оповещения о возможном нарушении безопасности
Позвоните в ЦТП Juniper:
Номера телефонов ЦТП Juniper по всему миру представлены на сайте: www.juniper.net/support/requesting-support.html.
Скажите: «Я должен поговорить с представителем Службы реагирования на нарушения безопасности. 
Я должен сообщить о возможном нарушении». 
Специалист ЦТП Juniper откроет заявку и от вашего имени и свяжется со службой SIRT.
Пришлите сообщение электронной почтой:
sirt@juniper.net
Мы приветствуем использование системы PGP. Общедоступные ключи публикуются на нашем сайте: www.juniper.net/support/security/report_vulnerability.html и на других серверах общедоступных ключей PGP.
Обзор бюллетеней по безопасности
Компания Juniper применяет политику раскрытия информации для уполномоченных лиц. К бюллетеням по безопасности имеют доступ только лица или группы лиц, которым разрешен доступ на страницы поддержки компании Juniper. 
Выпускаемые с 2009 года, Бюллетени по безопасности службы SIRT разделены на 2 группы:
Рекомендации по безопасности, которые описывают реальные случаи уязвимости продуктов или услуг Juniper, возникавших по причине ошибок компании или внешних источников, таких как ошибка протокола.
Уведомления по безопасности, в которых обсуждаются вопросы, не связанные со случаями непосредственной уязвимости продуктов или услуг Juniper, но все же заслуживающие внимания со стороны наших клиентов, партнеров и общественности (в соответствии с гарантийными обязательствами).
Каждый тип Бюллетеней по безопасности может содержать информацию об уменьшении возможного ущерба.
Подпишитесь на уведомления о Бюллетенях по безопасности
1. 
Чтобы подписаться на получение Бюллетеней по безопасности, посетите наш сайт:  www.juniper.net/alerts/subscribe.jsp?actionBtn=Modify и войдите, используя свой идентификационный номер ЦПА. 
2.  Выберите пункт Бюллетени по безопасности – SIRT:
Рекомендации по безопасности службы SIRT
Уведомления по безопасности службы SIRT
7 Процедура получения разрешения на возврат материалов (РВМ)
Дополнительную информацию см. на сайте: www.juniper.net/support/rma-procedure.html. 
7.1 Запрос РВМ
Для запроса РВМ подайте заявку в ЦТП Juniper на сайте защищенного паролем ЦПА компании Juniper Networks. Также можно запросить РВМ, связавшись с вашим местным ЦТП Juniper по телефону. 
В случае, отсутствия у вас действующего договора о поддержке, вы можете воспользоваться платными услугами по системе время/материалы у представителей отдела обслуживания абонентов. 
В случае, если какое-либо оборудование поступает в отдел доставки Juniper Networks без указания номера РВМ и без возможности сверки серийного номера оборудования с действующим РВМ, такое оборудование не будет принято и будет возвращено отправителю за счет отправителя.
7.2 Диагностика при РВМ
В большинстве случаев диагностика устройства проводится до начала процедуры получения РВМ для подтверждения неисправности устройства. Обычно события разворачиваются по следующему сценарию:
Абонент обращается в ЦТП Juniper.
Проблема описывается специалисту службы технической поддержки.
Специалист принимает заявку и проводит диагностику.
В случае, если продукт признается неисправным, специалист службы технической поддержки создает РВМ и ставит его в соответствующую очередь Службы общего материально-технического обеспечения.
После постановки РВМ в очередь представитель отдела обслуживания абонентов Службы общего материально-технического обеспечения обрабатывает РВМ в соответствии с условиями гарантии или договора об обслуживании и высылает абоненту номер РВМ. Абоненту будет выслано соответствующее уведомление (копия уведомления будет прикреплена к открытой заявке).
Абонент возвращает неисправное устройство для ремонта в компанию Juniper или получает оборудование с инструкциями по возврату дефектного устройства.
Обращение с возвращенными товарами
В каждом случае признания дефекта продукции создается РВМ. Все возвраты должны обрабатываться с использованием номера соответствующего РВМ и высланы в соответствии с шаблонами РВМ.
Важно: Напишите номер РВМ снаружи упаковки, чтобы обеспечить надлежащее отслеживание при транспортировке и обращение на месте.
Конкретные адреса возврата ищите на сайте  www.juniper.net/support/rma-procedure.html, поскольку они могут изменяться в зависимости от производителя.
7.3 Отслеживание РВМ с помощью инструмента Case Manager
Страница результатов поиска РВМ предоставляет следующую информацию (слева направо):
Статус (Открыта или Закрыта)
Идентификационный номер РВМ (с гиперссылкой на само РВМ)
Номер партии (возвращаемой части)
Серийный номер (возвращаемой части)
Идентификационный номер открытой заявки  (с гиперссылкой на саму заявку)
Дата и время выдачи РВМ (за точку отсчета взято время часового пояса PST)
Примечание: Возможна сортировка по имени столбца. Нажав на имя столбца, можно отсортировать результаты поиска по критериям этого столбца (например, по идентификационному номеру РВМ, платформе или статусу).
Анализ ремонтных работ и Анализ ошибки в рамках РВМ
Постоянно прилагая  усилия для обеспечения высшего уровня поддержки, компания Juniper добавила возможность получения особой услуги в процессе получения права, возврата и ремонта оборудования в рамках расширенного процесса замены оборудования. Абонент или ЦТП Juniper может потребовать проведение анализа ремонтных работ в рамках конкретного РВМ. Для этого необходимо отметить пункт АР в вашей заявке. Определение анализа ремонтных работ:
Анализ ремонтных работ  - текущий ремонт, направленный на устранение причины отказа и проверка функциональности оборудования. Процесс анализа ремонтных работ включает в себя ремонт, тестирование и проверку указанной ошибки, а затем загрузку данных о проведенных ремонтных работах в систему наблюдения за открытыми заявками компании Juniper Networks. Если клиент и специалист ЦТП Juniper согласны, что результаты анализа ремонтных работ не объясняют должным образом причину ошибки, компания Juniper предоставляет возможность провести анализ ошибки.
Анализ ошибки - систематический анализ признаков ошибки с целью определить основную причину ошибки и облегчить корректирующие действия. Процесс анализа ошибки включает в себя моделирование признаков ошибки и указанной среды, анализ основной причины ошибки, и проведение корректирующих действий. В ходе анализа основной причины ошибки проводятся разрушающие испытания оборудования.  Результаты анализа должны быть опубликованы не позже следующих сроков после приема в пункты ремонта Juniper:
C пометкой в поле АР: 30 календарных дней
Предварительные результаты анализа ошибки: 15 календарных дней (с обсуждением дальнейших сроков проведения анализа ошибки)
Пожалуйста, обратите внимание: в некоторых странах возможны задержки возврата из-за специфики экспортной политики, а в некоторых странах экспорт неисправной продукции запрещен.   
7.4 Возврат не получен
Неисправное изделие по РВМ можно вернуть в течение 10 рабочих дней. По истечении 10 рабочих дней компания Juniper Networks имеет право потребовать с клиента полную каталожную цену за невозврат неисправного изделия.  Это предупреждение содержится в подтверждении РВМ, высылаемом клиенту в день оформления запроса. Возможные варианты развития событий с невозвращенными вовремя изделиями:
Возврат принимается по истечении 10 рабочих дней и обрабатывается отделом возврата и ремонта компании Juniper в общепринятом порядке
Клиент решает не возвращать изделие и РВМ отменяется в момент запроса заказа на покупку/чека на данное оборудование.
Клиент настаивает на возвращении и предоставляет доказательства доставки оборудования в отдел возврата и ремонта компании Juniper.
8 Приложение А: Гарантия на продукты компании Juniper Networks - Бизнес обзор 
Вся информация, содержащаяся в данном документе, предназначена исключительно в качестве краткой сводки, и официальные положения гарантии всегда заменяют собой любую информацию, содержащуюся в настоящем документе. Все положения гарантии компании Juniper можно найти на сайте: www.juniper.net/support/warranty. 
8.1 Краткий обзор гарантии на продукт
Вступление в действие гарантии для всех продуктов
Срок начала действия гарантии - это: I) дата выпуска продукта производственными мощностями компании Juniper Networks, Inc ("Juniper Networks"), или II) в случае перепродажи уполномоченным представителем компании Juniper Networks, срок не более чем 90  (девяносто) дней после исходной поставки этого продукта компанией Juniper Networks.
8.2 Право на гарантию
8.2.1 Гарантийное обслуживание ЦТП Juniper
ЦТП Juniper предоставляет гарантийную поддержку абонентам в онлайн обработке РВМ, но не предоставляет поддержку в телефонном режиме, помощь по установке/настройке продуктов или ответы об уровнях приоритетности заявок. 
8.2.2 Выпуск программного обеспечения
Доступ к программному обеспечению возможен в режиме онлайн с помощью инструментов ЦПА.  
8.2.3 Поддержка аппаратных средств
Компания Juniper предоставляет 20-дневный период РВМ с возможностью ремонта или замены оборудования. Оплата доставки всех гарантийных продуктов осуществляется абонентами. Компания Juniper должна произвести ремонт или замену неисправного гарантийного оборудования в течение 20 рабочих дней.
8.2.4 Основные правила предоставления гарантийных услуг
Все продукты, связанные с работой брандмауэра/VPN, антивируса, протокола SSL, выявлением и защитой от проникновения, а также продукты удаленного типа должны быть зарегистрированы в ЦПА для введения гарантии в силу. Для получения подробной информации о регистрации продукта посетите наш сайт: www.juniper.net/support/warranty/register_ra500.html.
Для получения подробной информации о том, как активировать особые функции антивирусного продукта, посетите наш сайт: www.juniper.net/support/warranty/register.html.
8.3 Гарантия на продукцию компании Juniper Networks
В случае, если у Вас нет действующего договора о поддержке, а со времени приобретения продукта прошло не более 12 мес., такой продукт может подпадать под действие рекомендаций по предоставлению права гарантийного обслуживания продукта. 
Для получения подробной информации и условий гарантии посетите наш сайт: www.juniper.net/support/warranty.
9 Приложение B: Технические службы компании Juniper 
9.1 Обзор 
Службы технического обеспечения компании Juniper защищают вложения в создание высокопроизводительных сетей с помощью уникальной технологии Service Now на платформе Junos Space. Service Now позволяет сократить время выявления и устранения неполадок, и связи со службами технической поддержки, обеспечивая рост производительности работы и снижение эксплуатационных расходов.
Таблица 4: Особенности обслуживания Juniper Care и Juniper Care Plus
	Уровень обслуживания Juniper Care
	Juniper Care
	Juniper Care Plus*

	Круглосуточный доступ к ЦТП Juniper
	
	Включено в Juniper Care

	выпуски ПО
	
	Включено в Juniper Care

	Замена оборудования
	
	Включено в Juniper Care

	Онлайн поддержка ЦПА Juniper
	
	Включено в Juniper Care

	Junos Space Service Now
	
	Включено в Juniper Care

	Электронное обучение 
	
	Включено в Juniper Care

	Возможность обучения
	Неприменимо
	

	Возможность расширенного обслуживания
	Неприменимо
	

	Управление услугами
	Неприменимо
	

	Junos Space Service Insight
	Неприменимо
	

	Доступ уровня «эксперт-эксперт»
	Неприменимо
	

	Штатный инженер
	Дополнительно**
	Дополнительно**

	Штатный консультант
	Дополнительно**
	Дополнительно**

	Технический работник на месте эксплуатации
	Неприменимо
	Дополнительно**


* Наличие действующего договора об обслуживании Juniper Care является необходимым условием для использования всех функций, возможностей и преимуществ Juniper Care Plus. 
** Необходимо применение дополнительных платежей и договоров. Все оборудование в узле сети абонента должно быть включено в действующий договор обслуживания Juniper Care или Juniper Care Plus
9.2 Служба Juniper Care 
Служба Juniper Care обеспечивает уникальную технологию автоматизации, позволяющую снизить время выявления ошибок и составления отчетов по ним. Для получения подробной информации посетите наш сайт: www.juniper.net/us/en/products-services/technical-services/juniper-care. 
9.3 Служба Juniper Care Plus 
Служба Juniper Care Plus  позволяет добиться оптимальной готовности сети благодаря проактивной и персонализированной поддержке, позволяющей адаптировать работу сети к выполнению поставленных задач. Для получения дополнительной информации посетите наш сайт: www.juniper.net/us/en/products-services/technical-services/juniper-care-plus. 
9.4 Решения Service Now - Инновационная и мощная программа поддержки, обеспечивающая функционирование службы технической поддержки Juniper Care.
Service Now обеспечивает автоматизацию функций, которые служат в роли системы экспертного анализа, непосредственно внедряющей опыт и знания разработчиков Juniper Networks в наши платформы для выявления и сообщений об инцидентах, создания системы интеллектуального анализа данных, которая хранит и отслеживает возможные риски, сообщения об опасности и другие потенциальные угрозы, а также обеспечивает управление инвентаризационной информацией.
Для получения дополнительной информации о технологии Service Now посетите наш сайт: 
www.juniper.net/us/en/products-services/software/junos-platform/junos-space/applications/service-now.  
9.5 Изменение Договора об обслуживании Juniper Care для повышения качества услуг
С расширением бизнеса увеличиваются и потребности в техническом обслуживании. Пакет технических услуг Juniper Care учитывает это и обеспечивает комплексный способ адаптации к новым требованиям бизнеса и возможность использования различных функций и уровней обслуживания, предусмотренных Juniper Care. 
Пожалуйста, свяжитесь с вашим региональным менеджером по продажам или Партнером компании Juniper и позвольте помочь вам обновить договор технического обслуживания Juniper Care, чтобы гарантировать получение всеобъемлющей и передовой поддержки вашего бизнеса.
Таблица 5:  Замена оборудования по договору Juniper Care
	
	Core
	Core Plus
	Next-Day SHIP
	NEXT-DAY DELIVERY
	Next-Day Onsite
	Same-Day
	Same-Day Onsite

	Круглосуточная поддержка ЦТП Juniper
	•
	•
	•
	•
	•
	•
	•

	выпуски ПО
	•
	•
	•
	•
	•
	•
	•

	онлайн инструменты ЦПА
	•
	•
	•
	•
	•
	•
	•

	Возврат на завод
	
	•
	
	
	
	
	

	Отправка деталей на следующий рабочий день
	
	
	•
	
	
	
	

	Доставка деталей на следующий рабочий день
	
	
	
	•
	•
	
	

	Доставка деталей в тот же день
	
	
	
	
	
	•
	•

	Технический работник на месте эксплуатации
	
	
	
	
	•
	
	•


10 Приложение В: Получение логина (регистрационного имени) и пароля ЦПА
Создание учетной записи на сайте компании Juniper Networks позволит вам использовать  гарантированные инструменты, такие как ЦПА и Партнерский центр. Для того, чтобы создать учетную запись, пройдите процедуру регистрации, состоящую из четырех шагов на сайте: www.juniper.net/entitlement/setupAccountInfo.do.
Для получения идентификационного номера учетной записи ЦПА вам необходимо использовать домен электронной почты вашей компании. Это позволит сотрудникам компании Juniper идентифицировать вас, привязать вашу учетную запись к соответствующей компании и наделить вас необходимыми правами. Для успешной регистрации вашей учетной записи адрес электронной почты вашей личной учетной записи должен соответствовать доменному имени электронной почты вашей компании, указанному в договоре.
Шаг 1:
Введите действующий адрес электронной почты вашей компании, страну и серийный номер продукта. 



Шаг 2:
Введите данные о вашем имени, названии компании, должности, обязанностях, адресе и местном часовом поясе. 



Шаг 3:
Подтвердите свое согласие с  Соглашением о соответствии для получения возможности загружать программное обеспечение. 



Примечание: Соглашение о соответствии является юридическим документом, необходимым для выполнения компанией Juniper для соответствия федеральному законодательству США до предоставления доступа к загрузке зашифрованного программного обеспечения.  Вы можете также создать учетную запись, не принимая условий соглашения о шифровании, но в таком случае вы не сможете получить доступ к инструментам загрузки. 
Шаг 4:
В течение 15 минут вы получите сообщение по электронной почте с подтверждением запроса о создании учетной записи и дополнительными инструкциями. 








Примечание: Все не прямые торговые посредники, закупающие продукцию только у дистрибьюторов и не имеющие финансовых отношений с компанией Juniper имеют доступ к:
Базе знаний
Техническим описаниям
Документации по поддержке
Все непосредственные партнеры JNASC компании Juniper Networks имеют доступ к полному набору возможностей и преимуществ, перечисленных выше.
11 Признание успехов компании 
Мы высоко ценим мнение Асоциации служб технического обслуживания TSIA, как главное доказательство успешности стратегии компании по предложению и предоставлению наивысшего уровня критически важной поддержки в соответствующей отрасли, и мы приветствовали тщательную оценку и высказывание замечаний и предложений TSIA перед получением компанией Juniper знака качества обслуживания в сфере критически важной поддержки аппаратного обеспечения. Компания Juniper тщательно сформулировала свою концепцию обслуживания и поддержки, стратегию оказания услуг, и доказательства качества обслуживания. В ходе участия компании Juniper в конкурсе STAR Award судьям был представлен значительный послужной список достижений компании в течение длительного периода времени, который продемонстрировал высокое качество обслуживания в сфере критически важной поддержки по широкому спектру лучших показателей отрасли, среди которых удовлетворенность клиентов, качество работы, финансовые показатели и экспертные проверки отраслевых ассоциаций. Представители компании Juniper считают, что долгосрочный успех, продемонстрированный по этим разнообразным показателям является подтверждением высокого качества обслуживания в сфере критически важной поддержки, и эксперты TSIA единогласно объявили компанию Juniper лучшей в своей отрасли компанией второй год подряд. 
	«Компания Juniper продолжает лидировать в разработке и предоставлении критически важной поддержки компаниям, производящим аппаратное обеспечение для предприятий. Очень мало компаний могут получить награду STAR Award второй год подряд».
Джей Би Вуд, президент и генеральный директор TSIA


Попав в список лучших компаний мира в шестой раз подряд, Juniper Networks устанавливает новые стандарты оказания онлайн поддержки. Компания стала первой и единственной компанией за 13-летнюю историю проведения конкурса Ассоциации специалистов по поддержке (ASP), выиграв главную награду шесть раз подряд - беспрецедентное достижение в этой сфере.
Сайт всемирной поддержки абонентов  и ЦПА компании Juniper были зачислены в 2010 году специалистами ASP в десятку лучших сайтов веб-поддержки за последние 6 лет. Ни одна компания ранее не выигрывала более двух наград ассоциации ASP подряд. Эта престижная награда является показателем высочайшего качества онлайн обслуживания и поддержки. Кроме того, в 2009 году компания Juniper была занесена в Зал славы ассоциации ASP, в котором находятся сайты, зачисленные в десятку лучших сайтов веб-поддержки не менее четырех раз. Победителей отбирало жюри с богатым опытом в сфере разработки и оказания веб-поддержки, а система оценивания включала в себя 25 отдельных критериев эффективности. В процессе оценки учитывалось общее удобство, дизайн и навигация, база знаний и реализация поиска, интерактивные функции, отзывы клиентов, и уровень реализации компаниями основных задач разработки сайта. Ассоциация специалистов по поддержке ASP является международной организацией менеджеров и специалистов по оказанию абонентской поддержки. 
	«В Juniper явно не собираются останавливаться на достигнутом. Компания продолжает вкладывать серьезные ресурсы и творческую энергию в свой сайт веб-поддержки, постоянно преодолевая новые проблемы".
Джефри Тартер, Исполнительный директор ассоциации ASP
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Компания Juniper предоставляет свои услуги в сфере инновационных компьютерных сетей. От устройств до центров обработки данных, от абонентов до провайдеров облачных услуг, компания Juniper Networks поставляет программное обеспечение, аппаратные решения и системы, которые трансформируют опыт использования и экономику компьютерных сетей. Компания работает с абонентами и партнерами по всему миру. Для получения дополнительной информации посетите наш сайт: www.juniper.net.
