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Служба поддержки Microsoft Dynamics: 
организация, география. 

Специализация и разделение 
сотрудников службы поддержки. 

Обращение в службу поддержки: 
порядок, обращение, эффективность. 

Доступные ресурсы в помощь клиентам. 
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Claudia Cristiani 
Snr. Dir. SMSP 

Peter Baker 
Snr. Dir. Dynamics 

Graham Shore 
UM NE / AX & Other 

Stefan Höfling 
UM CE / CRM 

Luis Sanchez Gomez 
UM SE / NAV 

Dynamics AX EMEA 

Dynamics Other EMEA 

Dynamics CRM EMEA 

Dynamics Nav EMEA 

 
 
 
 
 
 
 

Северная Европа 
 

Дания, Нидерланды, 
Норвегия, Швеция, 

Великобритания 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Центральная 
Европа 

 
Австрия, Чехия, 

Германия, Венгрия, 
Литва, Польша, 

Россия, Швейцария  

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

Южная  
Европа 

 
Бельгия, Франция, 
Ближний восток, 

Италия, Португалия, 
Южная Африка, 

Испания 
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Австрия  1 

Бельгия  4 

Чехия                                 7 

Дания                               10 

Дубай  3 

Франция   9 

Германия                          29 

Венгрия                             5 

Индия                     15 

Италия  9 

Литва  2 

Нидерланды                      2 

Норвегия  6 

Польша  3 

Португалия                       13 

Россия                        4   

Испания                            13 

Южная Африка 1 

Швеция                       3  

Швейцария                        3 

Великобритания               25 

Языки 
Арабский 

Чешский 

Дания 

Голландский 

Английский 

Французский 

Немецкий 

Венгерский 

Итальянский 

Литовский 

Норвежский 

Польский 

Португальский 

Русский 

Испанский 

Шведский 

Страны 

поддержки 
Австрия 

Бельгия  

Болгария  

Хорватия 

Чехия 

Дания  

Египет 

Эстония  

Финляндия 

Франция 

Германия  

Греция 

Страны Залива 

Венгрия 

Исландия 

Ирландия 

Италия 

Латвия 

Литва  

Ближний Восток 

Голландия 

Норвегия 

Польша 

Португалия  

Румыния 

Россия  

Сербия и Черногория  

Словакия 

Словения  

Южная Африка 

Испания  

Щвеция 

Щвейцария  

Турция  

Великобритания 

 
151 инженер в 21стране мира 
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Помощь в решении проблем. 

Помощь при внедрении. 

Помощь при продажах. 

Проактивная деятельность: 
Написание KB-статей; 

Ведение блогов; 

Участия в партнерских/клиентских форумах; 

Написание руководств пользователя; 

Проведение Webinar-ов; 

и т.д. 
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В зависимости от специализации в ERP инженеры 
разделены три группы: 

 

 

 

 

(TECH) Технические специалисты – решают вопросы 
технического плана 

(SCM, FIN) Специалисты по функциональности – 
занимаются вопросами в финансовой области и 
логистике 

TEC 

FIN 

SCM 
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! Партнеры. Сервисные контракты 
характеризуются:  

количеством предоплаченных запросов; 

гарантированным временем реакции. 

 

Клиенты. Возможности прямого 
обращения: 

Premier поддержка. 
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Телефон: 

Интернет: 
https://premier.microsoft.com 

https://mbs.microsoft.com/support/newstart.aspx 

 

Очереди 
запросов по: 
• NAV 
• AX 
• CRM 

Назначение  

специалиста 

https://premier.microsoft.com/
https://mbs.microsoft.com/support/newstart.aspx
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 Инженер службы поддержки (SE - Support Engineer) 

 Инженер эскалации (EE - Escalation Engineer) 

 Технический эксперт (TL - Technical Lead) 

 

EE 

TL 

SE 

 

MBS: 

• Service Account 

Manager (SAM) 

• Customer 

Relationship 

Manager 

 

 

DEV: 

• GFM (GDL) 

• Sustain Engineering 

• Core Development 

 

 

 

 

 

 

• PM 

• SDE 

• SDET 
Глобальные 

знания: 

- KB-articles 

- Bemis 

- SR archive 

     и т.д. 
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Инженер эскалации 

Разработка - SE Разработка - Core 

Обычная  

эскалация 

Инженер поддержки 

Отдел локализации 

– GFM (GDL) 

Менеджмент (MBS) 
1-ый уровень 

2-ой уровень 

Технические эксперты 

Политическая  

эскалация 
Партнер / Клиент 
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Один запрос на одну проблему. 

Определение приоритета, важности. 

Выставление ожиданий. 

Пошаговое воспроизведение проблемы на 
стандартной версии системы. 

Подготовка и подтверждение SCOPE. 

Использование Английского языка. 



31 мая 2011 года 

Клуб Клиентов Microsoft Dynamics 

https://connect.microsoft.com/dynamicssuggestions  
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https://mbs.microsoft.com/customersource/support  

https://mbs.microsoft.com/customersource/support
https://mbs.microsoft.com/customersource/support
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История:оhttp://ru.wikipedia.org/wiki/Microsoft_Dynamics_NAV  

Блоги:  
 EN: http://blogs.msdn.com/b/nav/ (Англоязычный блог команды NAV) 

 RU: http://www.nav4u.ru/ (Андрей Панко и компания) 

 RU: http://www.naviart.ru/ (Андрей Стрельников и компания) 

 RU: http://blogs.technet.com/b/alexef/ (Алексей Финогенов) 

 RU: http://www.ms-dynamics.ru/ (Андрей Гладких)  

Форумы: 
 RU: http://forum.mazzy.ru/ (Центр виртуальной жизни русского NAV сообщества) 

 EN: http://www.mibuso.com/ (Наиболее популярный международный форум) 

 EN: http://dynamicsuser.net/ (Конкурент предыдущего форума) 

Материалы: 
 RU: http://www.microsoft.com/rus/dynamics/default.mspx (Официальный русский сайт, много 

контента) в частности: Microsoft Dynamics NAV 2009. Руководство пользователя 

 EN: http://www.microsoft.com/en-us/dynamics/default.aspx (Официальный международный сайт) 

 EN: http://msdn.microsoft.com/en-us/library/aa155303.aspx  (MSDN по NAV)  

и т.д. 
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Спасибо за внимание! 
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