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[bookmark: _Toc118373462]Назначение
Данная Процедура эксплуатации Системы «Витрина продуктов и услуг» в ПАО «Ростелеком» (далее – Процедура) устанавливает требования к процессу функционирования внутренних служб технической поддержки ПАО «Ростелеком» и служб, ответственных за эксплуатацию Системы «Витрина продуктов и услуг» (далее – Витрина) а также внешних исполнителей, в случае, если какие-либо из задач эксплуатации будут поручены сторонней организации.
Регламентируются: 
· Порядок оказания технической поддержки ПО Витрины.
· Общие принципы функционирования внутренних служб по технической поддержке Витрины.
· Схемы эскалации и порядок устранения Инцидентов в работе Витрины
· Порядок взаимодействия эксплуатирующего Витрину подразделения и подразделений ПАО «Ростелеком» в процессе внесения изменений, проведения регламентных работ и устранения аварий и Инцидентов, связанных с Витриной.

Данная Процедура разработана с целью организации эффективного взаимодействия подразделений, участвующих в эксплуатации Витрины, а также обеспечения качественной технической и организационной поддержки Витрины.
Данная Процедура вводится в действие впервые с даты ее утверждения.
[bookmark: _Toc118373463]Общие положения
[bookmark: _Toc118373464]Область применения 
Требования данной Процедуры распространяются на: 
· Сотрудников ПАО «Ростелеком» и дочерних и зависимых организаций – сотрудников, работающих с Витриной.
· Сотрудников ПАО «Ростелеком», сопровождающих процесс эксплуатации Витрины 
· Сотрудников сторонних организаций, сопровождающих процесс эксплуатации Витрины в соответствии с действующими договорными отношениями.
Применение данного документа в подразделениях Общества – «Для руководства». 
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Для целей Процедуры в ней используются термины и сокращения, определенные в Глоссарии терминов и определений ПАО «Ростелеком», а также следующие:
База знаний Витрины, База знаний – это база данных, которая содержит описание функциональных возможностей (требований для реализации функциональных возможностей) и эксплуатационную документацию.
Витрина – Информационная система «Витрина продуктов и услуг».
Владелец Инцидента – Исполнитель централизованной группы поддержки Service Desk, взявший Инцидент, зарегистрированный в Service Manager к исполнению;
Вторая линия технической поддержки, 2ЛТП – уровень углубленной технической поддержки; технические специалисты этой линии ответственны за оказание помощи работнику первой линии поддержки в решении основных технических проблем, а также за рассмотрение проблем, поиск и обобщение опыта решения более сложных проблем;
Дефект – ошибка в исходном коде Витрины, в результате которой возникает сбой в работоспособности Системы.
Инцидент – любое Обращение, не являющееся частью стандартных операций по предоставлению сервиса, сигнализирующее о некорректной работе сервиса, либо потенциальной возможности нарушения или снижения качества сервиса ;
Исполнитель – сотрудник централизованной службы поддержки, назначенный ответственным за диагностику или решение обращения;
Контакт-центр – Центр обработки обращений;
Контролер – сотрудник централизованной службы поддержки, назначенный ответственным за контроль исполнения SLA по решению инцидентов;
Массовый Инцидент – обращения от пользователей (от 3х обращений от разных пользователей и больше в течение часа), характеризуемые одинаковыми признаками неработоспособности заявленного функционала;
Обращение – запрос от пользователя, поступивший в службу технической поддержки;
Патч – автоматизированное отдельно поставляемое программное средство (программный продукт), используемое для устранения ошибок в программном обеспечении или изменения его функционала;
Первая линия технической поддержки, 1ЛТП – веб-интерфейс HelpMe;
Пользователь – сотрудник, взаимодействующий с Витриной для выполнения какой-либо функции или использующий результаты такого взаимодействия;
Проблема – корневая причина одного или более Инцидентов; 
Релиз – выпуск пакетов ПО для использования продукта. Может содержать обновления, исправления и является версией, готовой для использования конечным потребителем;
Система –  Программно-аппаратный комплекс, созданный для выполнения группы логически или процессно связанных между собой задач.
Третья линия технической поддержки, 3ЛТП – уровень углубленной технической поддержки, 
Группа развития  - включает внешних подрядчиков (группа разработки Витрины ООО Ростелеком Информационные Технологии).
Эскалация – организационный механизм, позволяющий своевременно решить Инцидент путем увеличения возможностей персонала, уровня усилий и приоритета, нацеленных на решение этого Инцидента; например, передача Инцидента на более высокий уровень поддержки, когда знаний или опыта недостаточно;
ДЭСПБ – Департамент эксплуатации Систем поддержки бизнеса ЦИТ МФ ОЦО;
ЕСЭД – Единая Система электронного документооборота;
ИС – информационная Система;
КЦ – корпоративный центр;
ЦК – центр компетенции;
МФ ОЦО –  Филиал «Многофункциональный общий центр обслуживания»;
ПО – программное обеспечение;
СТП – служба технической поддержки;
OTRS – портал технической поддержки (https://otrs.rt.ru);
СУБД – Система управления базами данных;
Портал – Комплекс программных решений для Системы дистанционных коммуникаций и информационно-сервисного обслуживания ПАО «Ростелеком», ориентированный на продажи, с унифицированным дизайном, структурой и контентом;
JIRA – Система учета задач, используется в группе разработки Витрины (http://ihelp.rt.ru/browse/DSH).

[bookmark: _Toc118373466]Структура технической поддержки
В задачи службы технической поддержки входят:
1. Управление Обращениями.	Comment by Вероника: Управление изменениями;


2. Управление Релизами.

Ответственными за выполнение задачи со стороны 1ЛТП и 2ЛТП выступают исполнители задачи в OTRS. Ответственными за устранение инцидента со стороны подрядчика выступают исполнители 3ЛТП.
Ответственный за выполнение задачи должен осуществлять контроль выполнения на каждом этапе. В случае превышения сроков выполнения шага алгоритма, он получает уведомление об этом посредством электронной почты и принимает меры.
Общая схема организации технической поддержки Витрины в ПАО «Ростелеком» представлена на рисунке 1. 
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[bookmark: Рисунок_1]Рисунок 1. Общая схема организации технической поддержки Витрины

Служба технической поддержки Витрины включает в себя три уровня – две линии поддержки пользователей со стороны ПАО «Ростелеком» и одна линия поддержки со стороны внешних подрядчиков – разработчиков Витрины. Соответствие ролей и подразделений Общества приведены в Приложении 1 к настоящей процедуре.
[bookmark: _Toc118373467]Первая линия поддержки Витрины
1ЛТП – это web-интерфейс OTRS helpme.rt.ru и форма обратной связи на сайте Витрины. Первая линия поддержки автоматизирована: обращения с формы обратной связи маршрутизируются администратору витрины (не поступают на поддержку) или в OTRS в зависимости от тематики обращения.
Первая линия поддержки отвечает за определение класса Обращения (см. п. 5.1), корректное наполнение данных Обращения и маршрутизацию обращения на 2ЛТП;
Состав данных Обращения для маршрутизации га группу 2ЛТП:
· информация, достаточная для однозначной идентификации пользователя (ФИО, email);
· дату/время возникновения проблемы;
· формулировка проблемы или запроса;
· текст ошибки (при его наличии);
· описание действий, приведших к проблеме, если применимо;
· скриншоты, наименование и версию браузера, если применимо.
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2ЛТП - это сотрудники технической поддержки, взаимодействуют с сотрудниками других подразделений, принимают и обрабатывают Инциденты посредством OTRS в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК.
2ЛТП отвечает за:
· Проверку полноты данных по Обращениям, полученным с 1ЛТП, либо от пользователя Витрины.
· Уточнение классификации обращения (см. п. 5.1).
· Решение Обращений на 2ЛТП в рамках своей компетенции.
· Определение причин возникновения Обращений с последующей корректной эскалацией на ответственную группу поддержки.
· Консультацию сотрудников по вопросам, связанным с Витриной, в том числе не описанным в пользовательской документации.
· Мониторинг открытых обращений по Витрине.
· Дополнительную диагностику обращения.
· Анализ логов Витрины, если это обусловлено Обращением.
· Определение и отслеживание ошибок.
· Подготовка и согласование с пользователями плановых и аварийных работ на Витрине (оповещение пользователей, согласование сроков).
· Контроль сроков решения Инцидентов со стороны ответственных подразделений. Контроль сроков осуществляет контролер с помощью доступных средств контроля с частотой не реже 1-го раза в день, при необходимости выполняет эскалацию на руководителей ответственных подразделений.
· Взаимодействие (Эскалация) с 3ЛТП, если Обращение невозможно решить в рамках компетенции 2ЛТП.
· Предоставление дополнительной информации (выдержки из лог-файлов, настройки, параметры абонента и т.д.) с поясняющими комментариями при эскалации обращения на 3ЛТП.
· Проводит работы по обновлению Системы, установке исправлений и релизов.

Рабочие группы:
· ОЦО. Группа поддержки Витрины
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3ЛТП - это сотрудники с углубленным уровнем технической поддержки, взаимодействуют с сотрудниками других подразделений, принимают и обрабатывают Инциденты посредством OTRS в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК.

3ЛТП отвечает за:
· Проверку полноты данных по Обращениям, полученным с 2ЛТП.
· Решение Обращений на 3ЛТП в рамках своей компетенции.
· Определение причин возникновения Обращений с последующей корректной эскалацией на 2ЛТП.
· Консультацию сотрудников 2ЛТП по вопросам, связанным с Витриной, если этот вопрос не входит в зону ответственности 2ЛТП.
· Дополнительную диагностику обращения, при необходимости запрос дополнительной информации у 2ЛТП.
· Углубленный анализ логов Витрины, если это обусловлено Обращением (Лог файлы предоставляются 2ЛТП в составе обращения или по дополнительному запросу).
· Определение и устранение ошибок, Дефектов, сбоев в работоспособности Системы, при необходимости привлечение сотрудников развития для внесения исправлений в исходный код Витрины.
· Проведение конфигурирования и/или настройки Системы в рамках своей компетенции (к примеру: настройка справочников, свойств).

[bookmark: _Toc118373470]Регистрация обращений
Обращение в техподдержку сотрудника ПАО «Ростелеком» регистрируется через OTRS на соответствующую услугу. Услуги и степень влияния обращения на бизнес указаны в таблице, см. Таблица 2.

[bookmark: _Ref519682879][bookmark: Таблица_2а]Таблица 1 Описание процесса поддержки
	№
	Действия
	Зона ответственности
	Срок обработки

	1.
	Регистрация обращения и первичная обработка заявки

	1.1.
	Пользователь  самостоятельно регистрирует Обращение в OTRS с указанием услуги Систем (см. Таблица 2) с заполнением необходимых параметров
	Пользователь
	В момент обращения

	2.
	Обработка заявки на 2-й линии технической поддержки

	2.1.
	Сотрудник 2ЛТП принимает заявку в OTRS. Проверяет корректность и достаточность информации для классификации Обращения, при необходимости запрашивает у автора обращения дополнительную информацию. При необходимости сотрудник меняет класс обращения:
· если Обращение классифицируется как Консультация, сотрудник формирует ответ на обращение и закрывает его.
· иначе сотрудник назначает Инцидент на себя. При необходимости сотрудник проводит диагностику системы.
Если установлено, что проблема может быть решена 2ЛТП, то ответственный сотрудник выполняет необходимые действия по Инциденту и закрывает задачу с подробным описанием решения.
Если необходимо привлечение специалистов 3ЛТП в зависимости от проблемы задание маршрутизируется на соответствующую очередь в OTRS, в решении дается комментарий. При эскалации задания на 3ЛТП со стороны сотрудников 2ЛТП прикладываются все необходимые данные для дальнейшего решения задания: скриншоты, учетные данные пользователя, позволяющие провести его однозначную идентификацию (логин учетной записи Витрины), подробное описание действий пользователя, приведших к проблеме с приложением скриншотов и указанием даты/времени возникновения проблемы, наименование и версия браузера, примеры из логов Витрины.
Если проблема в зоне ответственности смежного подразделения, сотрудник 2ЛТП формирует обращение в службу поддержки внешней системы или иным образом передает информацию о проблеме ответственным сотрудникам внешней системы.  
	Сотрудник 2ЛТП 
	В соответствии с SLA, описанными в договоре на ТП. Отсчет времени начинается с момента создания обращения в OTRS.

	2.2
	По получении реакции со стороны внешней системы или 3ЛТП:
Если решение найдено и обновление ПО не требуется, производится проверка решения и/или корректность предоставленной информации. Если решение работает, Инцидент переводится в состояние «Закрыто». Если решение не работает, переходим к п. 2.1.
Если решение требует обновления ПО, то производится обновление ПО в соответствии с Релизной Политикой. После обновления ПО необходимо проверить корректность решения. Если проверка находится в зоне ответственности 2ЛТП, то проверка проводится сотрудниками 2ЛТП. Иначе задача передается на проверку 3ЛТП или сотрудникам смежных систем. Если решение работает, Инцидент переводится в состояние «Закрыто». Если решение не работает, переходим к п. 2.1
	
	

	3.
	Обработка задания на 3-й линии технической поддержки

	3.1
	При получении Инцидента по вопросам технической поддержки Витрины координатор группы 3ЛТП проводит анализ задания, достаточность информации, корректность назначения на группу 3ЛТП, диагностику, при необходимости диагностику работы Системы.
Если после проведенной диагностики или в ходе решения:
· проблема не подтверждена в зоне ответственности 3ЛТП;
· требуется уточнение данных у пользователя;
то координатор маршрутизирует задание далее на целевую группу 2ЛТП, в решении дает комментарии и при необходимости прикладывает логи.
Если проблема подтверждается в зоне ответственности 3ЛТП, координатор назначает задание на исполнителя в своей группе или решает задание своими силами в рамках своей компетенции. При необходимости создает дополнительные связанные задачи в JIRA для команды развития. 
	Сотрудник  3ЛТП
	В соответствии с SLA, описанными в договоре на ТП. 
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Процесс управления обращениями – уменьшение или исключение отрицательного воздействия (потенциальных) нарушений на работу Витрины. Процесс включает в себя следующие подпроцессы:
· Регистрация Обращений. Регистрация Обращений осуществляется в рамках организации работы с обращениями в централизованной службе технической поддержки OTRS (подробнее см. п.5.2). 
· Классификация Обращений (подробнее см. п.5.1).
· Назначение Обращений соответствующим группам специалистов (подробнее см. п.5.3).
· Решение задач и их закрытие (подробнее см. п.5.4).
· Устранение аварии или Массовый Инцидент, связанный со сбоем в работе Витрины (5.5)
· Мониторинг хода работ по разрешению Инцидентов (подробнее см. п.5.6).
Точками входа процесса является Система OTRS, которая является центром сбора информации от пользователей и сотрудников технических служб.
[bookmark: _Toc118373472]Классификация обращений
Обращение – любое сообщение пользователя, связанное с работой Витрины.
Обращения классифицируются по типу:
1. Консультация.
2. Конфигурация и настройка.
3. Решение технических проблем.
Консультация – запрос пользователя на получение документации, информации, пояснения порядка работы в Витрине, согласно методических рекомендаций, эксплуатационной документации, а также на получение рекомендаций по выработке нестандартных решений. Задачами, связанными с консультацией, в рамках своей компетенции, занимается 2ЛТП. Если компетенции 2ЛТП по задаче недостаточно, то задачу эскалируют на 3ЛТП.
Конфигурация и настройка – Действия с данными по настройке Витрины. Задачами (например пополнение справочников, изменение конфигурационных параметров приложения), связанными с действиями по настройке Витрины, в рамках своей компетенции, занимается 2ЛТП. Если компетенции 2ЛТП по задаче недостаточно, то задачу эскалируют на 3ЛТП.
Решение технических проблем – Устранение Инцидента, связанного с ошибкой, Дефектом, сбоем в работоспособности Витрины. Задачами, связанными с решением технических проблем, в рамках своей компетенции, занимается 2ЛТП. Если компетенции 2ЛТП по задаче недостаточно, то задачу эскалируют на 3ЛТП.
[bookmark: _Toc118373473]Классификация по приоритетам
Обращения классифицируются по приоритету, и обладают следующими признаками:
1 - Критический приоритет – инцидент влечет полную остановку предоставления сервиса. Становятся недоступными одна из критических функций сервиса. Инциденты первого приоритета обычно имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик: 
Повреждение данных.
Недоступна любая функция Системы, задокументированная как критическая.
Получение сообщения от системы мониторинга о событии, которое может повлечь массовое обращение пользователей о недоступности функционьности.
2 - Высокий приоритет – инцидент влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы, может быть определен для инцидента только посредством эскалации. Функции Системы, заявленные как критические, работают не в полном объеме (потеря более 30% входящих запросов), однако, Система сохраняет работоспособность.
3 - Средний приоритет – инцидент влечет за собой несущественную потерю работоспособности Системы, следствием чего является неудобство в работе или необходимость использовать альтернативные или обходные пути решения.
4 - Низкий приоритет – инцидент не влечет потери работоспособности Системы. Это незначительная ошибка или неудобство, ошибка в документации и т.п., которые не препятствуют проведению операций в Системе.

Приоритет Инцидента выставляется в соответствии с таблицей (см. 2). По умолчанию инциденту проставляется Средняя срочность, но может быть обосновано изменена сотрудником 2 ЛТП.
[bookmark: _Ref518551416]Таблица 2 Степень влияния Инцидента на бизнес по видам услуг

	[bookmark: Таблица_3]Срочность
	Влияние на бизнес

	
	1 - Наивысшее
	2 - Высокое
	3 - Среднее
	4 - Низкое

	1 - Наивысшая
	1 - Критический
	1 - Критический
	2 - Высокий
	2 - Высокий

	2 - Высокая
	1 - Критический
	2 - Высокий
	2 - Высокий
	3 - Средний

	3 - Средняя
	2 - Высокий
	2 - Высокий
	3 - Средний
	3 - Средний

	4 - Низкая
	2 - Высокий
	3 - Средний
	3 - Средний
	4 - Низкий



Установленный Инциденту приоритет определяет:
· время реакции – максимальное время, по истечении которого Инциденту должно быть назначено ответственное лицо за его разрешение;
· время решения – время, по истечении которого Инцидент должен быть решен или предложено временное решение.

При создании обращения в OTRS, пользователям доступны только приоритеты уровня 3 и 4. 
Для изменения сроков исполнения Инцидента, необходимо использовать механизм эскалации OTRS. 
Значения вышеуказанных параметров приведены в таблице, см. Таблица 3. Сроки являются сквозными для 1ЛТП, 2ЛТП,3ЛТП[footnoteRef:1] и развития, и не распространяются на вопросы, выходящие за рамки технической поддержки, например, обновление ПО внешних информационных систем.  [1:  Взаимодействие с 3ЛТП и развитием определяется в договорах технической поддержки] 

Поддержка по инцидентам 1 уровня критичности осуществляется в режиме 16x5 (8х5 с учетом часовых поясов), по инцидентам 2, 3 и 4 уровня – в режиме 9x5.
[bookmark: _Ref518487543][bookmark: _Ref518564345]
Таблица 3 Время реакции и решения Инцидентов

	Приоритет
	Время реакции, минут
	Предоставление временного решения, часов
	Полное решение проблемы, часов

	1 - Наивысший
	до 60 (астрономических)
	до 8  (астрономических)
	до 48 (астрономических)

	2 – Высокий
	до 120 (рабочих)
	до 24 (рабочих)
	до 72 (рабочих)

	3 – Средний
	до 480 (рабочих)
	до 48 (рабочих)
	до 144 (рабочих)

	4 – Низкий
	до 2880 (рабочих)
	до 120 (рабочих)
	Следующая конфигурация, релиз




[bookmark: _Toc118373474]Регистрация обращений
Все обращения внутренних пользователей ПАО «Ростелеком», касающихся функционирования Витрины, регистрируются в OTRS. Обращения могут поступать через интерфейс https://helpme.rt.ru/ или через интерфейс https://otrs.rt.ru/. 
При подаче Инцидента через портал технической поддержки OTRS необходимо выбрать услугу «Витрины: Техническая поддержка».
Сотрудник ПАО «Ростелеком», обратившийся в службу технической поддержки через OTRS, может отследить ход выполнения своего Обращения на портале https://otrs.rt.ru/.

[bookmark: _Ref339381316][bookmark: _Ref340143666][bookmark: _Toc446027428][bookmark: _Toc118373475]Назначение Обращений соответствующим группам специалистов
В случае, если Исполнитель 2ЛТП владеет запрошенной информацией, то он предоставляет пользователю эту информацию и закрывает Инцидент.
В случае, если Исполнитель 2ЛТП запрошенной информацией не владеет, то он эскалирует Инцидент на 3ЛТП.

[bookmark: _Toc118373476]Решение задач и их закрытие
При обращениях по вопросам работы Витрины в OTRS регистрируется Инцидент. Работа с Инцидентами производится в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК. К Инциденту прикладывается следующая информация:
· логин пользователя (он же e-mail);
· дата/время возникновения проблемы;
· формулировка проблемы или запроса;
· описание действий, приведших к проблеме, если применимо;
· ссылки на объекты Витрины, при работе с которыми возникли вопросы;
· скриншот(ы), подтверждающий проблему, при наличии;
· другие скриншоты в зависимости от ситуации.
· модель мобильного устройства и тип и версия браузера, если применимо.
Исполнителем по данному Инциденту назначается сотрудник 2ЛТП, который проводит анализ Инцидента, при наличии возможности устраняет вызвавшую его причину и закрывает Инцидент. Пользователь, создавший Инцидент, оповещается (по электронной почте) о завершении работ.
При невозможности решения Инцидента на 2ЛТП, оно должно быть переведено на 3ЛТП для проведения диагностики и решения. Для перевода Инцидента на 3ЛТП, сотрудник 2ЛТП маршрутизирует заявку в OTRS на очередь 3ЛТП с подробным описанием Инцидента.
Координатор рабочей группы должен проверять перечень заданий своей группы на наличие новых с периодичностью не реже чем один раз в час и назначать задание внутри рабочей группы или решать самостоятельно. Координатор отслеживает изменение статусов назначенных заданий своей группы для минимизации времени их обработки. 
Исполнитель 3ЛТП, приступая к обработке задания по Инциденту изменяет исполнителя заявки в OTRS». Исполнитель группы, на которую произведено назначение, анализирует задание, выявляет причину сбоя. После устранения причины сбоя закрывает задачу, а пользователь, создавший Инцидент, автоматически оповещается системой регистрации инцидентов о завершении работ по электронной почте.
Если назначено несколько заданий одновременно, то выбор последовательности для решения осуществляется координатором группы на основании Приоритетов – задачи более высокого приоритета решаются в первую очередь, задачи с одинаковыми приоритетами решаются в порядке поступления.
При необходимости, Исполнитель может запрашивать дополнительную информацию у Инициатора через сотрудников 2ЛТП, заявка в OTRS при этом, сотрудниками 3ЛТП, переводится в статус «В ожидании клиента». При получении необходимой информации задание переводится в статус «В работе». При неполучении данных в течение 3 рабочих дней Обращение переводится в статус «Отменено».
При переводе Инцидента в статус «Выполнено» Исполнитель должен отразить результат выполненной работы (развернутый способ решения Инцидента) в карточке заявки, в т.ч. причину сбоя и может ли повторится сбой в дальнейшем.
Если причина сбоя, в назначенной группе 3ЛТП в рамках зоны ответственности не выявлена, то задание должно быть «Закрыто» с описанием того, что проблема не входит в зону ответственности 3ЛТП. В таком случае 2ЛТП возвращается к анализу проблемы и поиску решения, либо закрывает задачу с указанием причин закрытия.
Если информация о сбое приходит в виде электронного письма от Системы мониторинга, то процесс разрешения идентичен процессу разрешения обращения, поступившего от пользователя.
Закрытие Инцидента и соответственно связанного с ним обращения осуществляется установкой соответствующего статуса в OTRS.
Информирование пользователя о разрешении Инцидента осуществляется по электронной почте в автоматическом режиме. 
Повторное открытие закрытого Инцидента возможно только в случае, если сбой, описанный в обращении не устранен. Для решения проблемы, которая с первоначальной уже решенной проблемой никаким образом не связана необходимо заводить новое Обращение.
[bookmark: _Toc435605981][bookmark: _Toc449444421][bookmark: _Toc118373477]Авария или Массовый Инцидент, связанный со сбоем в работе Витрины
Процесс работы с Массовым Инцидентом организован аналогично процессу работы с Инцидентом, связанным со сбоем в работе Витрины, приоритет разрешения при этом назначается наивысший. 
Обращения пользователей и сообщения от Системы мониторинга регистрируются в OTRS и анализируются. Если в результате анализа зарегистрированных обращений выявляются признаки Массового Инцидента, то в OTRS регистрируется Массовый Инцидент и к нему прикрепляются соответствующие обращения пользователей, разрешение которых будет связано с разрешением Массового Инцидента. 
Регистрация в OTRS Массового Инцидента по сообщению от Системы мониторинга осуществляется на основе анализа этих сообщений. Регистрация Массового Инцидента осуществляется специалистами 2ЛТП.
Если сообщение от Системы мониторинга, вызвавшее регистрацию Массового Инцидента, поступило раньше обращений пользователей, то по обращениям пользователей новый Массовый Инцидент не регистрируется; обращения пользователей прикрепляются к уже зарегистрированному Массовому Инциденту.

[bookmark: _Toc118373478]Мониторинг хода работ по разрешению Инцидентов
Мониторинг по разрешению Инцидентов осуществляет ответственный за выполнение запроса сотрудник и Контролер группы 2ЛТП. 
[bookmark: _Toc519751740][bookmark: _Toc519751741][bookmark: _Toc519751763][bookmark: _Toc519751764][bookmark: _Toc519751765][bookmark: _Toc519751766]

[bookmark: _Toc118373479]Эскалация
Если Инцидент не решен в установленный срок или есть риски нарушить установленные сроки, Куратор/контролер 2ЛТП/инициатора заявки в OTRS должен проинформировать руководителей Ответственных подразделений (непосредственных руководителей Исполнителя), в компетенции которых находится обработка Инцидента, а также руководителей соответствующих коммерческих подразделений (см. Таблица 5).
Эскалация Инцидента на 1-й уровень, начинается сразу после превышения сроков установленных в Таблице (см. Таблица 3) автоматически средствами OTRS, копия направляется начальнику отдела/ непосредственному руководителю Куратора.
Эскалация проблемы на 2-й уровень, заместителю директора филиала, в подчинении которого находится Ответственное подразделение, производится автоматически средствами OTRS после прохождения 110% времени установленного срока, копия направляется заместителю директора филиала, в подчинении которого находится подразделение, курирующее претензию.
Куратор 2ЛТП/инициатора заявки в OTRS может начать эскалацию в любой момент при наличии рисков несоблюдения установленных сроков.
При эскалации проблемы необходимо указать номер и дату поступления Инцидента, суть проблемы, краткое описание предпринятых для разрешения проблемы действий. 

Таблица 5 Информация об уровнях эскалации
	Уровень эскалации
	Руководитель, на которого производится Эскалация
	Копия
	Способ  информирования

	1
	Начальник отдела, непосредственный руководитель Исполнителя
	Начальник отдела, непосредственный руководитель Куратора 2ЛТП/инициатора заявки в OTRS
	информирование на e-mail

	2
	Заместитель директора филиала, в подчинении которого находится Ответственное подразделение
	Заместитель директора филиала, в подчинении которого находится подразделение, курирующее претензию
	информирование на e-mail 



[bookmark: _Toc118373480] Хранение и архивирование
Подлинник настоящей процедуры во время срока действия хранится в отделе документационного обеспечения и архивного хранения Департамента управления делами в соответствии с требованиями Инструкции по делопроизводству в ПАО «Ростелеком».
[bookmark: _Toc118373481] Рассылка и актуализация
Периодическая проверка данной Процедуры проводится 2ЛТП и ключевыми участниками эксплуатации Витрины по мере необходимости, но не реже 1 раза в 12 месяцев.
Решение об инициации процесса внесения изменений в Процедуру принимает Директор департамента эксплуатации Систем поддержки бизнеса на основании предложений других подразделений, результатов применения документа в Обществе/ филиале Общества, анализа зарегистрированных и устраненных несоответствий, а также рекомендаций внутренних или внешних аудитов.
Порядок периодической проверки и внесения изменений в Процедуру определен в Процедуре управления внутренней нормативной документацией ПАО «Ростелеком».
Актуальная версия утвержденной Процедуры размещена на Интранет-портале в Реестре ВНД на странице Департамента эксплуатации систем поддержки бизнеса ЦИТ МФ ОЦО с указанием принадлежности к бизнес-процессу БП.ПП.06 «Управление продуктами».
Ответственность за поддержание в актуальном состоянии размещенной на Интранет-портале Процедуры, а также доведение информации о месте размещения актуальной версии до всех заинтересованных подразделений несет Директор по эксплуатации информационных систем, Блок информационных технологий.

[bookmark: _Toc118373482]Приложение 1 Состав, зоны ответственности и контакты участников процессов
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Приложение 1 Зоны ответственности.docx
Состав, зоны ответственности и контакты участников процессов



Вторая линия технической поддержки

1 Группа поддержки эксплуатации Витрин

По обращениям пользователей во время эксплуатации Системы производит выполнение настроек системы в соответствии с документом «Руководство администратора» Системы;

Оказывает поддержку пользователю, имеет оперативную связь с 3ЛТП ЕПК и группой поддержки инфраструктуры, а также имеет полномочия эскалировать проблемы или передать обращение на другую услугу в ОТРС;

Осуществляет решение вопросов, переданных в порядке эскалации, а в случае невозможности решения вопроса, передает его на группу поддержки в порядке эскалации;

Проводит подготовку и согласование с пользователями плановых и аварийных работ (оповещение пользователей, согласование сроков);

Уточняет недостающую информацию у Инициатора обращения;

Проводит работы по обновлению Системы, установке изменений и релизов.

Куратор:

Глебенков Дмитрий +7 999 213-80-59 Dmitriy.Glebenkov@rt.ru 



Третья линия технической поддержки



Решает инциденты, дефекты, переданные в порядке эскалации, в зоне ответственности;

· выполняет работы по поддержанию работоспособности продуктивного контура системы;

Куратор:

Глебенков Дмитрий +7 999 213-80-59 Dmitriy.Glebenkov@rt.ru 



Группа развития

· оптимизирует код ПО на стороне Front-end части;

· оптимизирует код ПО на стороне Back-end части;

· Исправление дефектов/проведение работ по исправлению критических ошибок систем, не позволяющих конечным пользователям осуществлять ее использование по назначению.

· Анализ и определение неисправных компонентов систем и платформ, составление и выдача рекомендаций в случае выявления проблем в формате кейсов технической поддержки 

· Консультации 2ЛТП по использованию функционала системы

· Рассмотрение и категоризация заявок пользователей системы о функционировании системы, принятие мер по ее доработке и развитию

· Разработка и согласование планов проведения работ в рамках технической эксплуатации и технологического сопровождения системы

· Контроль и устранение ошибок, проявляющихся по результатам установки обновлений в соответствии с установленными SLA

Куратор:

Чиркина Вероника Викторовна	chirkina-vv@ural.rt.ru +7 912 281-12-80



DevOps, группа поддержки инфраструктуры ПЦП

	

Бендин Максим Александрович	Maksim.Bendin@rt.ru +7 903 688-80-08
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