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[bookmark: _Toc98506196]Введение
Документ «Единая платформа планирования развития сети “СПАРТА” ПАО “Ростелеком”. Регламент эксплуатации» (далее - Регламент) устанавливает порядок выполнения работ и взаимодействия персонала подразделений ПАО «Ростелеком», а также внешнего Исполнителя (в случае, если какие-либо из задач эксплуатации будут поручены сторонней организации) в рамках эксплуатации Единой платформ планирования развития сети (далее - СПАРТА). В данном документе определены основные задачи, ресурсы и границы ответственности при проведении опытной эксплуатации.
Настоящий Регламент вводится в действие впервые и определяет порядок работ по поддержанию работоспособности СПАРТА в процессе эксплуатации.
[bookmark: _Toc384482954][bookmark: _Toc384483131][bookmark: _Toc384484014][bookmark: _Toc384485483][bookmark: _Toc367374425][bookmark: _Toc367971715][bookmark: _Toc374628132][bookmark: _Toc378247473][bookmark: _Toc379197073]Список используемых определений и сокращений
	Сокращение/ Определение 
	Полное наименование

	1ЛТП
	1-я линия технической поддержки (ServiceDesk)

	2ЛТП
	2-я линия технической поддержки

	3ЛТП
	3-я линия технической поддержки

	Инициатор обращения
	Пользователь Системы, который обратился в службу поддержки пользователей Service Desk, с целью получения услуг технической поддержки

	Инцидент
	Обращение по любому событию, которое не является частью стандартного функционирования Системы, согласно функционально-техническим возможностям, указанным в технической документации на Систему

	Запрос
	Тип Инцидента, различают:
· Запрос на обслуживание - запрос от Пользователя на поддержку, на предоставление доступа к Системе, не являющийся сбоем Системы;
· Запрос на изменение – запрос от Пользователя на проведение изменений в Системе, не связанных с проведением доработок Системы и ограничением работоспособности Системы;
· Запрос на доработку – запрос от пользователя на изменение функциональности Системы, связанный с необходимостью проведения доработки Системы;
· Запрос информации - оказание информационного сопровождения и консультации конечных пользователей по вопросам использования текущего функционала системы.

	Заявка
	Запрос пользователя на предоставление услуги, инициирующее создание Обращения в Системе автоматизации работы служб поддержки на базе HP Service Manager.

	КЦ
	Корпоративный центр ПАО “Ростелеком”

	МРФ
	Макрорегиональный филиал ПАО «Ростелеком»

	Обращение
	Корректно оформленная заявка на предоставление услуги, зарегистрированная на портале технической поддержки OTRS 

	Проблема
	Инцидент, являющийся первопричиной массового инцидента и не имеющий типового решения, зарегистрированный в OTRS по результатам анализа:
· Зарегистрированных в OTRS инцидентов и выявления однотипных инцидентов, вызывающих негативное влияние;
· Инцидентов, зарегистрированных в OTRS по результатам анализа данных, полученных от средств мониторинга работы программных и аппаратных частей СПАРТА

	Релиз
	Выпуск программного обеспечения СПАРТА, содержащая все изменения и обновления.

	РТК, Заказчик
	ПАО «Ростелеком»

	OTRS
	Система автоматизации работы служб поддержки на базе HP Service Manager, предназначенная для регистрации и обработки заявок (https://helpme.rt.ru)

	СПАРТА, Система
	Единой платформ планирования развития сети

	СУРМС
	Система учета ресурсов мультисервисной сети

	СУРТС
	Система управления ресурсами транспортной сети

	ТП
	Техническая поддержка

	IP/MPLS
	Многопротокольная коммутация по меткам – сеть, построенная на базе технологии MPLS

	NETRAC TEOCO
	Система мониторинга производительности и аварий магистральной сети ПАО «Ростелеком»
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[bookmark: _Toc98506197]Общие положения
Данный Регламент эксплуатации СПАРТА устанавливает общие требования и сроки выполнения работ по функционированию внутренних служб технической поддержки пользователей СПАРТА и служб, ответственных за эксплуатацию СПАРТА в ПАО «Ростелеком». 
Регламент разработан в целях обеспечения качественной технической и организационной поддержки пользователей СПАРТА.
Данный документ регламентирует: 
· Порядок оказания технической поддержки пользователям СПАРТА;
· Общие принципы функционирования внутренних служб ТП СПАРТА; 
· Схемы эскалации и порядок устранения инцидентов при работе с СПАРТА;
· Порядок регистрации инцидентов и проведения работ в рамках устранения инцидентов.
Регламент вступает в действие с момента его утверждения.
Требования данного Регламента распространяются на:
· Сотрудников КЦ, всех МРФ и МФ ОЦО ПАО «Ростелеком» - пользователей СПАРТА, а также на сотрудников, сопровождающих процесс эксплуатации Системы.
[bookmark: _Toc98506198]Структура технической поддержки
В задачи службы технической поддержки входят:
· Управление инцидентами;
· Управление проблемами;
· Управление изменениями;
· Управление релизами.
Ответственный за выполнение задачи должен осуществлять контроль на каждом этапе. В случае превышения сроков выполнения шага алгоритма, он получает уведомление об этом посредством электронной почты и принимает меры в соответствии с настоящим регламентом.
В Приложении 3 "Схема организации технической поддержки СПАРТА" размещена схема организации технической поддержки СПАРТА в ПАО “Ростелеком”. 
Служба технической поддержки Системы включает в себе три уровня – три линии поддержки пользователей. 
Первая линия поддержки (1ЛТП) является точкой контакта пользователя со службой технической поддержки. Основными задачами первой линии поддержки являются регистрация обращений.
Вторая линия поддержки (2ЛТП) сосредоточена на уровне КЦ. 
Функции третьей линии поддержки (3ЛТП) выполняет Группа разработки Системы. В качестве группы разработки может выступать специализированное подразделение ПАО “Ростелеком”, либо организация, с которой у ПАО “Ростелеком” на текущий момент заключен договор на оказание услуг по поддержке работы СПАРТА.

[bookmark: _Toc98506199]Поддержка инфраструктуры СПАРТА
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Перечень ролей участников процесса технической поддержки СПАРТА содержится в Табл. 1. Соответствие ролей и подразделений Общества содержится в Приложении 4 "Соответствие ролей и подразделений".
[bookmark: _Ref489871406]Табл. 1. Участники процесса технической поддержки СПАРТА
	№ п/п
	Роль
	Функциональные обязанности

	1
	Пользователь СПАРТА
	· Формирует и направляет Обращение в службу поддержки СПАРТА; 
· Предоставляет уточняющую информацию по Обращению;
· Подтверждает решение по Заявке;
· Регистрирует Заявку в информационной системе OTRS, услуга «СПАРТА: Поддержка системы»)
· Получает решения по Заявке и подтверждает его, либо выявляет дополнительные требования к Заявке

	2
	Централизованная группа поддержки (1 ЛТП)
	· Регистрирует Заявку в информационной системе OTRS на услугу «СПАРТА: Поддержка системы» на основании Обращения пользователя, поступившего по телефону или электронной почте;


	3
	Группа поддержки эксплуатации СПАРТА
(2/3 ЛТП)
	· Производит первичную обработку обращения для пользователей;
· Обрабатывают поступившие от сотрудников ПАО «Ростелеком» заявки на предоставление доступа к СПАРТА;
· Обрабатывают Запросы, связанные с проблемами доступа пользователей к СПАРТА;
· Уточняет недостающую информацию у Инициатора обращения;
· Производит урегулирование спорных вопросов в процессе технической поддержки;
· Направляет Обращения, которые невозможно решить самостоятельно, на 2ЛТП
· По обращениям пользователей производит выполнение настроек системы в соответствии с документом «Руководство администратора» Системы;
· Проводит разовые и периодические профилактические работы в соответствии с «Руководством администратора» Системы; 
· Согласовывает Запросы на подключение к Системе для пользователей;
· Предоставляют доступ к СПАРТА;
· Оказывает поддержку пользователю, имеет оперативную связь с группой разработки СПАРТА, а также имеет полномочия эскалировать проблемы или передать обращение на другую услугу в OTRS;
· Осуществляет решение вопросов, переданных в порядке эскалации, а в случае невозможности решения вопроса, передает его на группу разработки СПАРТА;
· Проводит подготовку и согласование с пользователями плановых и аварийных работ на СПАРТА (изменение настроек Системы, установка обновлений и т.д.);
· Уточняет недостающую информацию у Инициатора обращения;
· Может менять параметр «Влияние на бизнес» в зависимости от классификации запроса; Данное изменение зеркально транслируется в связанный запрос JIRA проекта СПАРТА для поля «Приоритет» и устанавливается соответствующее значение.
· Взаимодействует с производителями ПО в части исправления ошибок, возникающих в процессе эксплуатации Системы;
· Устанавливает обновления и патчи, выпущенные производителем ПО для исправления обнаруженных ошибок

	4
	Группа поддержки инфраструктуры СПАРТА
	· Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием серверов приложений (виртуальной инфраструктуры);
· Осуществляет решение вопросов, связанных с администрированием ОС, серверов БД;
· Осуществляет решение вопросов, связанных с проблемами сетевой инфраструктуры

	5
	Группа разработки СПАРТА (3ЛТП) 
	· Осуществляет контроль и учет требований на доработку Системы;
· Определяет и согласовывает сроки и объем работ по доработкам Системы;
· Участвует в оценке трудозатрат по запросу на доработку Системы;
· Проверяет влияние решения инцидентов/запросов на доработку на Систему в целом;
· Производит оценку трудозатрат по запросу на доработку системы;
· Проводит мероприятия по доработке системы по согласованному списку требований

	6
	Группа методологической поддержки СПАРТА
	· Осуществляет консультирование сотрудников техподдержки по вопросам, относящимся к методологии СПАРТА;
· Осуществляет согласование заявок на предоставление доступа к СПАРТА;
· Согласовывает заявки на доработку от пользователей Системы

	7
	Группа технической поддержки BI
	· Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием BI-модуля (MS PowerBI), в том числе проблем с интеграционным интерфейсом между СПАРТА и BI-модуля (MS PowerBI) в случае, если решение вопроса лежит на стороне BI-модуля;
· Осуществляет инициирование заявки в соответствующую группу технической поддержки системы-источника данных

	8
	Группа технической поддержки TEOCO
	· Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием TEOCO, в том числе проблем с интеграционным интерфейсом между СПАРТА и TEOCO в случае, если решение вопроса лежит на стороне TEOCO

	9
	Группа технической поддержки СУРТС
	· Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием СУРТС, в том числе проблем с интеграционным интерфейсом между СПАРТА и СУРТС в случае, если решение вопроса лежит на стороне СУРТС

	10
	Группа технической поддержки СУРМС
	· Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием СУРМС, в том числе проблем с интеграционным интерфейсом между СПАРТА и СУРМС в случае, если решение вопроса лежит на стороне СУРМС


[bookmark: _Toc98506201]Поддержка пользователей на этапе эксплуатации
[bookmark: _Toc98506202]Регистрация Обращений в OTRS
Все обращения пользователей СПАРТА в централизованную службу Service Desk должны регистрироваться в OTRS. 
Обращения могут поступать: 
· через портал OTRS - основной канал подачи заявок;
· посредством телефонного звонка и электронной почты - резервные каналы.
Портал технической поддержки OTRS доступен по ссылке https://helpme.rt.ru.
Единый выделенный номер Службы технической поддержки – Service Desk 8-800-301-1555, внутренний номер (700) 5555.
Единый выделенный электронный ящик Службы технической поддержки: helpdesk@rt.ru. 
Поддержка пользователей СПАРТА осуществляется по следующим видам услуг:
· СПАРТА: Техническая поддержка  - консультации, решение системно-технических проблем, содействие в решении прочих проблем, связанных с функционированием СПАРТА, решение технических вопросов, связанных с доступом к СПАРТА;
· СПАРТА: Управление доступом - Предоставление доступа к системе СПАРТА, включая: создание учетной записи, изменение прав доступа, восстановление пароля, блокировка учетной записи. Шаблон: 
my.rt.ru -> Важные ссылки -> Библиотека OTRS -> Шаблоны заявок ->
Единая система сбора ДЗ -> Заявка СПАРТА. 
· СПАРТА: Доработка системы - Внесение предложений по развитию текущего функционала системы (добавление/удаление функций в системе, эргономика и т.д.).
[bookmark: _Toc98506203]Порядок работы над обращением
Типы возможных обращений:
· Инцидент;
· Запрос на изменение/доработку;
Пользователь СПАРТА, обратившийся в службу технической поддержки СПАРТА, должен предоставить информацию об инциденте:
· Массовость проблемы – описать какое количество пользователей испытывает такую же проблему;
· На каком этапе возникают трудности при работе с СПАРТА. При входе в СПАРТА – подробное описание порядка выполняемых действий с указанием конкретного момента, когда проявляется ошибка или «зависание»;
· Снимок экрана (скриншот), который явным образом отображает наличие проблемы или, если проблема не проявляется визуально, указывает на шаг, на котором данная проблема имеет место;
· На каком этапе наблюдаются проблемы с производительностью СПАРТА («зависания» или ошибки) – подробное описание порядка выполняемых действий с указанием конкретного момента, когда проявляется ошибка или «зависания». Описать сценарий выполняемых действий.
В случае представления неполной информации, время решения инцидента может возрасти, так как специалист ТП инициирует запрос на предоставление дополнительной информации.
Пользователь СПАРТА, обратившийся в службу технической поддержки СПАРТА может отследить ход выполнения своего обращения на портале https://helpme.rt.ru.
После того, как обращение будет создано и сохранено в Системе, члены группы (координатор группы и исполнители), ответственной за разрешение обращения, получат уведомление по электронной почте. Уведомление содержит:
· ФИО Заявителя;
· Подразделение получателя услуг;
· Адрес местоположения получателя услуг;
· Услугу;
· Приоритет;
· Дату создания;
· Целевую дата SLA;
· Аннотацию.
Исполнитель централизованной службы Service Desk, взявший обращение в OTRS в работу, становится владельцем данного обращения.
[bookmark: _Toc98506204]Обращение поступило по электронной почте
Все обращения, поступившее по электронной почте, заносятся в OTRS Service Manager в автоматическом режиме.
Один в раз 10 минут система выполняет проверку поступившей почты на электронный ящик helpdesk@rt.ru и в соответствии с данными писем создает в OTRS Service Manager обращения.
Исполнитель централизованной службы Service Manager в течение 15 минут с момента создания обращения в OTRS Service Manager должен выполнить следующие действия:
· Проверить корректность установленной в OTRS Service Manager услуги;
· Проверить корректность и достаточность другой информации, указанной в обращении;
· Назначить обращение соответствующей группе специалистов;
· Установить срочность разрешения обращения (в соответствии с Табл. 2);
· Сохранить введенные данные в Системе.
После того как обращение будет создано и сохранено в Системе, члены группы (координатор группы и исполнители), ответственной за разрешение обращения, получат уведомление по электронной почте. Уведомление содержит:
· ФИО Заявителя;
· Подразделение получателя услуг;
· Адрес местоположения получателя услуг;
· Услугу;
· Приоритет;
· Дату создания;
· Целевую дата SLA;
· Аннотацию.
[bookmark: _Toc98506205]Обращение поступило по телефону
В случае поступления обращения по телефону исполнитель в Централизованной службе Service Desk должен создать новое обращение в OTRS Service Manager и ввести со слов пользователя следующие данные:
· Услугу, для получения которой обратился пользователь СПАРТА;
· Данные, раскрывающие причину, обращения в соответствии с выбранной услугой.
Далее исполнитель централизованной службы Service Desk должен выполнить следующие действия:
· назначить обращение соответствующей группе специалистов;
· установить срочность разрешения обращения (в соответствии с Табл. 2);
· сохранить введенные данные в Системе.
После того как обращение будет создано и сохранено в Системе, члены группы (координатор группы и исполнители), ответственной за разрешение обращения, получат уведомление по электронной почте. Уведомление содержит:
· ФИО Заявителя;
· Подразделение получателя услуг;
· Адрес местоположения получателя услуг;
· Услугу;
· Приоритет;
· Дату создания;
· Целевую дата SLA;
· Аннотацию.
[bookmark: _Toc98506206]Управление инцидентами
Процесс управления инцидентами - уменьшение или исключение отрицательного воздействия (потенциальных) нарушений в работе СПАРТА следующими действиями:
· Регистрация инцидентов. Регистрация инцидентов осуществляется в рамках организации работы с обращениями в централизованной службе технической поддержки Service Desk;
· Классификация инцидентов;
· Назначение инцидентов соответствующим группам специалистов;
· Мониторинг хода работ по разрешению инцидентов;
· Решение инцидентов и их закрытие.
Точкой входа процесса является служба Service Desk, которая является центром сбора информации от пользователей и сотрудников технических служб.
[bookmark: _Toc98506207]Классификация инцидентов
Инциденты делятся на следующие виды:
· Запрос на обслуживание;
· Запрос информации;
· Сбой в работоспособности Системы.

Запросы на обслуживание подразумевают предоставление следующих услуг:
· Создание нового пользователя;
· Обновление существующих пользователей;
· Назначение роли пользователю;
· Блокировка пользователей;
· Изменение пароля пользователя.
Запрос информации подразумевает предоставление следующих услуг:
· Формирование отчетности;
· Предоставление информации, консультации, документации.
Инциденты классифицируются по приоритету (см. Табл. 2), и обладают следующими признаками:
· Первый приоритет (наивысший). Инцидент влечет за собой остановку или полную потерю работоспособности Системы. Инциденты первого приоритета имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик: 
· Полностью недоступны 100% функциональности всех бизнес-процессов системы, либо недоступны критические функции одного или нескольких бизнес-процессов системы и нет применимого обходного пути решения;
· Система зависает на неопределенное время, не давая отклика в течение 10 минут;
· Система аварийно останавливается и не может начать штатно функционировать после перезапуска;
· Произошло повреждение данных.
· Второй приоритет (высокий). Инцидент влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы. Инциденты второго приоритета имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик:
· Критические функции одного или нескольких бизнес-процессов Системы становятся недоступными, и нет применимого обходного пути решения, однако, Система сохраняет работоспособность в ограниченном объёме;
· Деградация производительности Системы в части увеличения времени выполнения основных операций.
· Третий приоритет (средний). Инцидент влечет за собой несущественную потерю работоспособности Системы, следствием чего является неудобство в работе или необходимость использовать альтернативные или обходные пути решения. Инциденты третьего приоритета имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик:
· Частично не функционирует механизм обмена данными со смежными системами;
· Возникновение ошибок в функциональности системы, не приводящие к нарушению выполнению бизнес-процессов при наличии обходного решения, которое не влияет на скорость выполнения операций 1-й линии;
· Возникновение ошибок в функциональности системы, не приводящие к нарушению выполнению бизнес-процессов локализованные у отдельных пользователей и не носящие массовый характер;
· Решение проблем с доступом у отдельных пользователей и не носящий массовый характер;
· Заявки на доступ;
· Запрос документации или консультации по работе Системы.
· Четвертый приоритет (низкий).  Инцидент не влечет потери работоспособности Системы. Инциденты четвертого приоритета имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик:
· Незначительная ошибка или неудобство, ошибка в документации 	и т.п., которые не препятствуют проведению операций в Системе.
Приоритет определяется степенью воздействия возникшего инцидента на бизнес и требуемой срочностью разрешения инцидента в соответствии с Табл. 2. 
Срочность (см. Табл. 3) указывается в зарегистрированном обращении. Максимально возможной начальной срочностью любого инцидента, доступной для выбора пользователю, является «Средняя». В случае, если пользователь считает, что инцидент должен иметь срочность выше средней, то он может воспользоваться механизмом эскалации, который позволяет увеличить срочность инцидента в случае, если доводы пользователя будут признаны убедительными руководителями, настроенными в алгоритме эскалации в OTRS. 
[bookmark: _Ref489869279]Табл. 2. Определение приоритета инцидента
	Срочность
	Влияние на бизнес

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

	1 - Наивысшая
	1 - Наивысший
	1 - Наивысший
	2 - Высокий
	2 - Высокий

	2 - Высокая
	1 - Наивысший
	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


[bookmark: _Ref489869365]Табл. 3. Срочность инцидента
	Тип срочности
	Характеристика срочности

	1 - Наивысшая
	Проблема влечет за собой остановку или полную потерю работоспособности Системы

	2 - Высокая
	Проблема влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы

	3 – Средняя
	Проблема влечет за собой несущественную потерю работоспособности Системы, следствием чего является неудобство в работе или необходимость использовать альтернативные или обходные пути решения

	4 - Низкая
	Проблема не влечет потери работоспособности Системы


Табл. 4. Контрольные сроки обработки Обращений (после согласования с БТИ условий ТП)
	Тип срочности
	Время реакции,
рабочих часов
	Время решения,
рабочих часов

	Наивысший приоритет
	1 час (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)
	48 часов

	Высокий приоритет
	4 часа (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)
	72 часа

	Средний приоритет
	24 часа (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)
	96 часов

	Низкий приоритет
	48 часов (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)
	Следующая версия продукта или конфигурации


Где:
Время реакции – Принятие в работу Запроса пользователя, заведенного через портал технической поддержки OTRS путем назначения конкретного Исполнителя из соответствующей услуге группы поддержки, со сменой статуса работ по запросу с «Назначено» на «В работе»;
Время решения – Предоставление окончательного решения по запросу пользователя. При этом на портале технической поддержки указывается решение по Запросу пользователя и инцидент закрывается с переводом в статус «Закрыто».
[bookmark: _Toc98506208]Режимы оказания поддержки пользователей СПАРТА
Режимы оказания технической поддержки сотрудниками второй линии поддержки:
Удаленная техническая поддержка в рабочие дни с 09:00 МСК до 18:00 МСК для решения проблем Наивысшего, Высокого, Среднего и Низкого приоритета и консультирования Администраторов и Кураторов по функциональным возможностям ПО.
[bookmark: _Эскалация_инцидентов][bookmark: _Toc98506209]Эскалация инцидентов
Механизм эскалации инцидентов позволяет зафиксировать новую дату окончания рассмотрения инцидента с предварительным согласованием. Согласующий (Координатор соответствующей группы ТП) может согласовать эскалацию как с указанной датой реализации, так и изменить дату или отклонить согласование. По результатам эскалации назначенный ответственный исполнитель получает письмо с информацией по изменению срока рассмотрения обращения в связи с эскалацией. В случае, если эскалация создана и согласована по обращению, для которого еще не выбран ответственный, то никто из группы ответственных не оповещается о факте изменения сроков рассмотрения обращения. В целях своевременного рассмотрения проэскалированных обращений на рабочем месте сотрудников, должно быть настроено представление в OTRS отражающее информацию по эскалациям.
[bookmark: _Toc98506210]Решение инцидентов и их закрытие
Решение инцидентов осуществляется в соответствии с алгоритмами, приведенными в настоящем документе в разделе 4 "Алгоритм предоставления услуги «СПАРТА: Предоставление доступа»", разделе 5 "Алгоритм предоставления услуги «СПАРТА: Поддержка системы»" и разделе 6 "Алгоритм предоставления услуги «СПАРТА: Запрос на доработку»".
Закрытие инцидента и соответственно обращения, связанного с ним, осуществляется установкой соответствующего статуса в OTRS Service Manager. 
Для фиксации необходимости изменения срока рассмотрения инцидента используется механизм эскалаций, описание которого приведено в разделе 3.3 "Эскалация инцидентов".  настоящего документа.
[bookmark: _Алгоритм_предоставления_услуги]
[bookmark: _Toc98506211]Алгоритм предоставления услуги «СПАРТА: Управление доступом»
[bookmark: _Toc98506212]Принять обращение
Согласование заявки:
1. Непосредственный руководитель (согласование доступа к Системе);
2. Группа поддержки эксплуатации СПАРТА;
3. Владелец системы (ДРЭОС БТИ КЦ) в разрезе по МСПД/РСПД;

Исполнение:
·  	 Группа поддержки эксплуатации СПАРТА.
[bookmark: _Toc98506213]Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
К рассмотрению принимаются запросы, зарегистрированные на портале технической поддержки OTRS в услуге «СПАРТА: Предоставление доступа» с приложением заполненного шаблона заявки на подключение к СПАРТА (см. Приложение 1 "Заявка на подключение к системе". Шаблон заявки выложен на внутреннем портале ПАО «Ростелеком» my.rt.ru -> Важные ссылки -> Библиотека OTRS -> Шаблоны заявок -> Единая система сбора ДЗ -> Заявка СПАРТА). 
[bookmark: _Toc98506214]Классификация Обращения
Обращение в OTRS будет отнесено к типу «Запрос с согласованием».
[bookmark: _Toc98506215]Регистрация и согласование Заявки
Согласованная всеми участниками процесса Заявка поступает в работу на группу поддержки эксплуатации СПАРТА.
[bookmark: _Toc98506216]Решение Заявки
Инициатору обращения предоставляется доступ в СПАРТА. Права в Системе назначаются согласно заполненному и согласованному Шаблону заявки. Работы проводятся группой поддержки эксплуатации СПАРТА.
[bookmark: _Алгоритм_предоставления_услуги_1]
[bookmark: _Toc98506217]Алгоритм предоставления услуги «СПАРТА: Техническая поддержка»
[bookmark: _Toc98506218]Описание алгоритма технической поддержки
Техническая поддержка пользователей включает в себя устранение неисправностей, препятствующих правильному функционированию СПАРТА. Среди неисправностей, требующих устранения выделяются следующие:
· Ошибки и неполнота данных о состоянии сети, загруженных из системы TEOCO Netrac;
· Ошибки и неполнота данных из системы СУРМС о ресурсах сети IP/MPLS и транспортной сети (в части междоменных связей IP/MPLS – транспортная сеть SDH) ПАО «Ростелеком»:
· Данные о связях физических интерфейсов мультисервисной сети с транспортными;
· Детальная информация о составе оборудования в системе учета;
· Географическое место положения оборудования;
· Информация о связях интерфейсов с сервисами;
· Информация об интерфейсах;
· Информация о положении элемента оборудования в шасси;
· Информация о роли сетевого элемента;
· Информация об устройствах в системе учета;
· Информация о сервисах;
· Ошибка и неполнота данных о параметрах транспортной сети из системы СУРТС, включая следующие данные:
· Информация о заказах на транспортной сети;
· Справочник стран СУРТС;
· Информация о протяженности каналов;
· Информация об интерфейсах транспортной сети;
· Информация о проектах на транспортной сети;
· Ошибки и неполнота данных об объемах потребляемого трафика из системы РУЗ 2.0;
· Ошибки и неполнота данных о топологии, о сессиях BRAS, о загрузках на интерфейсах из системы WANDL;
· Сбой автоматической загрузки данных из систем TEOCO Netrac, СУРМС, СУРТС, BIRU, РУЗ 2.0 и WANDL;
· Сбой формирования отчета в системе MS Power BI, используемой для формирования аналитических отчетов СПАРТА;
· Ошибки автоматизированной работы по связыванию данных;
· Решение проблем с доступом к системе.
Инцидент по услуге «СПАРТА: Поддержка системы» заводится пользователем при любой проблеме, возникающей в процессе использования СПАРТА. После перевода инцидента на Группу поддержки эксплуатации СПАРТА, производится анализ на предмет выявления источника возникновения проблемы и решение инцидента, либо перевод его на соответствующую группу технической поддержки.
[bookmark: _Toc98506219]Принять Обращение
Заявка на услугу «СПАРТА: Поддержка системы» в OTRS может быть создана:
· На основании Обращения пользователя (после обработки обращения Пользователя сотрудником Группы поддержки эксплуатации СПАРТА).
Исполнение:
· Группа поддержки эксплуатации СПАРТА в рамках услуги «СПАРТА: Поддержка системы».
[bookmark: _Toc98506220]Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
К регистрации принимаются обращения по системе СПАРТА от Пользователя Системы. Для классификации работ и дальнейшей обработки Обращения, в нем должны быть зафиксированы:
· Описание ошибки в работе системы;
· Описание произведенных действий пользователя, которые привели к ошибочному поведению;
· Прилагается скриншот;
· Логин пользователя.
[bookmark: _Toc98506221]Классификация Обращения
Обращение в OTRS будет отнесено к типу «Инцидент».
[bookmark: _Toc98506222]Регистрация Заявки
По факту получения Обращения специалистом первой линии поддержки СПАРТА выполняется анализ поступивших Обращений:
· Отсеиваются повторяющиеся Обращения;
· Проверяется, соответствует ли описываемая в обращении проблема услуге «СПАРТА: Поддержка системы»:
· В случае соответствия описываемой проблемы услуге «СПАРТА: Поддержка системы» специалист централизованной группы поддержки СПАРТА регистрирует в OTRS Заявку и назначает в качестве исполнителя по данной заявке сотрудника группы поддержки эксплуатации СПАРТА;
· Параллельно, сотрудник 2ЛТП Спарты создает запрос JIRA в пространстве СПАРТЫ: https://ihelp.rt.ru/projects/SPARTA/summary. С заполнением обязательных полей.
· Далее в JIRA запрос передается на 3ЛТП (Группа аналитики и разработки СПАРТЫ)
· В случае несоответствия описываемой проблемы услуге «СПАРТА: Поддержка системы» специалист централизованной группы поддержки СПАРТА меняет тип услуги в Обращении и назначает Заявку на исполнителя из другой группы поддержки;
· Для решения инцидентов, которые часто повторяются (в том числе «массовые инциденты», специалист централизованной группы поддержки регистрирует в OTRS соответствующий инцидент «Проблема», к которому прикрепляются все инциденты, описывающие возникшую проблему. Обработка зарегистрированного инцидента осуществляется в общем порядке. При изменении статуса проблемы, изменяется статус всех прикреплённых инцидентов на статус, указанный для проблемы.
Если в Заявке недостаточно данных для решения запроса, централизованная группа поддержки СПАРТА может запросить дополнительную информацию у Инициатора Обращения. При этом время, выделенное на решение данного Обращения в OTRS, приостанавливается до получения дополнительной информации (скриншот экрана, более подробное описание проблемы и т.п.) от Инициатора Обращения. 
[bookmark: _Toc98506223]Принятие Заявки в работу
Роль: Сотрудник группы поддержки эксплуатации СПАРТА, который отслеживает работу с запросом в системе JIRA для 3ЛТП.
Ответственный сотрудник группы поддержки эксплуатации СПАРТА принимает обращение в работу и меняет статус заявки с «Назначено» на «В работе».
Заявки, назначенные на группу поддержки ошибочно (не соответствующие списку поддерживаемых услуг), могут быть возвращены в работу в 1ЛТП с комментарием о причинах возврата Заявки, либо, если известна услуга, в которой должна была быть заведена данная заявка, она может быть переведена на данную услугу напрямую.
[bookmark: _Toc98506224]Провести исследование и диагностику
Роль: Сотрудник группы поддержки эксплуатации СПАРТА.
Производится диагностика СПАРТА и исследование по выявлению причин неисправности, указанной в Заявке. Для получения дополнительной информации по обстоятельствам возникновения неисправности Исполнитель связывается с Инициатором обращения. В случае, если исполнитель группы поддержки эксплуатации СПАРТА запрошенной информацией не владеет и не может выполнить работы по инциденту, то он эскалирует обращение на 3ЛТП, либо на соответствующую тематике проблемы группу техподдержки по связанным услугам в соответствии со схемой в Приложении 3 "Схема организации технической поддержки СПАРТА". 
[bookmark: _Toc98506225]Решение Запроса
Роль: Сотрудник группы поддержки эксплуатации СПАРТА; Пользователь СПАРТА.
Устраняется неисправность, восстанавливается работоспособность Системы, проверяется корректность работы решения Инцидента, оповещение пользователя о завершении работ, проверка работы пользователем. Финальное решение Инцидента фиксируется в OTRS, с переводом Инцидента в статус «Закрыто».
[bookmark: _Алгоритм_предоставления_услуги_2]
[bookmark: _Toc98506226]Алгоритм предоставления услуги «СПАРТА: Запрос на доработку»
[bookmark: _Toc98506227]Принять обращение
Согласование заявки: 
· Группа методологической поддержки СПАРТА. 
Исполнение:
· Группа разработки СПАРТА.
[bookmark: _Toc98506228]Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
К рассмотрению принимаются запросы, зарегистрированные на портале технической поддержки OTRS в услуге «СПАРТА: Запрос на доработку» и далее переложенные в систему JIRA https://ihelp.rt.ru/projects/SPARTA/summary. Для классификации работ и дальнейшей обработки Обращения, в нем должны быть зафиксированы:
· Описание предлагаемых к доработке требований;
· Краткое обоснование для доработки;
· Прилагается скриншот (при необходимости).
[bookmark: _Toc98506229]Классификация Обращения
Обращение в OTRS будет отнесено к типу «Запрос с согласованием».
Заявка проходит согласование с ответственными сотрудниками из группы методологической поддержки и группы разработки СПАРТА.
[bookmark: _Toc98506230]Регистрация и согласование Заявки
Согласованная всеми участниками процесса согласования Заявка поступает в работу на группу методологической поддержки СПАРТА. Группа методологической поддержки оценивает необходимость доработки по данной заявке и, в случае положительного решения, передает заявку на реализацию в группу разработки СПАРТА.
[bookmark: _Toc98506231]Решение Запроса на доработку
Запрос на изменение оценивается группой разработки СПАРТА.
Результатом оценки является решение о принципиальной возможности проведения доработки Системы, возможные риски, затраты на проведение доработки, распределение ответственности между исполнителями. Группа разработки формирует и согласовывает между исполнителями ТЗ на изменение.

[bookmark: _Toc98506232]Поддержка взаимодействия с внешними системами
[bookmark: _Toc98506233]Поддержка интеграционного решения BI. Алгоритм предоставления услуги «BI: Интеграция с СПАРТА»
[bookmark: _Toc98506234]Принять обращение
Исполнитель: Группа технической поддержки BI.
Запросы, поступившие на группу Технической поддержки СПАРТА, связанной с отображением аналитических отчетов СПАРТА, построенных с использованием системы  BI и связанной с работой интеграционных интерфейсов СПАРТА с MS PowerBI, перенаправляются в адрес группы технической поддержки BI посредством создания задачи в OTRS на услугу «BI: Интеграция с СПАРТА».
1.1.1.1 [bookmark: _Toc98506235]Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
Для классификации работ и дальнейшей обработки Обращения, в нем должны быть зафиксированы:
· Описание ошибки системы;
· Описание произведенных действий, которые привели к ошибочному поведению во взаимодействии между СПАРТА и MS PowerBI;
· Прилагается скриншот.
1.1.1.2 [bookmark: _Toc98506236]Классификация Обращения
Обращение в OTRS будет отнесено к типу «Инцидент».
1.1.1.3 [bookmark: _Toc98506237]Регистрация Запроса
По факту получения Обращения специалистом группы технической поддержки BI выполняется анализ поступивших Обращений:
· Отсеиваются повторяющиеся Обращения;
· Проверяется, соответствует ли описываемая в обращении проблема услуге «BI: Интеграция с СПАРТА»:
· В случае, не соответствия описываемой проблемы услуге «BI: Интеграция с СПАРТА» специалист группы технической поддержки BI меняет тип услуги в Обращении и назначает Запрос на специалиста из другой группы поддержки, которая относится к выполнению Запроса
Если в Запросе недостаточно данных для решения запроса, группа технической поддержки BI может запросить дополнительную информацию у Инициатора Обращения. При этом время, выделенное на решение данного Обращения, в OTRS приостанавливается до получения дополнительной информации (скриншот экрана, более подробное описание проблемы и т.п.) от Инициатора Обращения. 
[bookmark: _Toc98506238]Принятие Запроса в работу
Роль: Сотрудник группы технической поддержки BI.
Ответственный сотрудник группы технической поддержки BI принимает обращение в работу и меняет статус заявки   с «Назначено» на «В работе».
Заявки назначенные на группу поддержки ошибочно (не соответствующие списку поддерживаемых услуг) могут быть возвращены в работу в первую линию с комментарием о причинах возврата Заявки, либо, если известна услуга, в которой должна была быть заведена данная заявка, она может быть переведена на данную услуга напрямую.
[bookmark: _Toc98506239]Провести исследование и диагностику
Роль: Сотрудник группы технической поддержки BI.
Производится диагностика ФЕИП и исследование по выявлению причин неисправности, указанной в Запросу. Для получения дополнительной информации по обстоятельствам возникновения неисправности Исполнитель связывается с Инициатором обращения. 

[bookmark: _Toc98506240]Решение Запроса
Роль: Сотрудник группы технической поддержки BI, Пользователь СПАРТА.
Устраняется неисправность, восстанавливается работоспособность Системы, проверяется корректность работы решения Инцидента, оповещение пользователя о завершении работ, проверка работы пользователем. Финальное решение Инцидента фиксируется в OTRS, с переводом Инцидента в статус «Закрыто».
[bookmark: _Toc98506241]Решение проблем с TEOCO Netrac. Алгоритм предоставления услуги «СПАРТА: ТП TEOCO»
[bookmark: _Toc98506242]Принять обращение
Исполнитель: Группа технической поддержки TEOCO.
Запросы, поступившие на группу Технической поддержки TEOCO, связанные с работой интеграционных интерфейсов СПАРТА со смежной системой TEOCO Netrac, перенаправляются в адрес группы технической поддержки TEOCO. Создается задача на услугу «СПАРТА: ТП TEOCO» в OTRS.
1.1.1.4 [bookmark: _Toc98506243]Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
Для классификации работ и дальнейшей обработки Обращения, в нем должны быть зафиксированы:
· Описание ошибки системы;
· Описание произведенных действий, которые привели к ошибочному поведению во взаимодействии между СПАРТА и TEOCO;
· Прилагается скриншот.
1.1.1.5 [bookmark: _Toc98506244]Классификация Обращения
Обращение в OTRS будет отнесено к типу «Инцидент».
[bookmark: _Toc98506245]Принятие Запроса в работу
Роль: Сотрудник группы технической поддержки TEOCO.
Ответственный сотрудник группы технической поддержки TEOCO принимает обращение в работу и меняет статус заявки с «Назначено» на «В работе».
Заявки, назначенные на группу поддержки ошибочно (не соответствующие списку поддерживаемых услуг) могут быть возвращены в работу в первую линию с комментарием о причинах возврата Заявки, либо, если известна услуга, в которой должна была быть заведена данная заявка, она может быть переведена на данную услуга напрямую. 
[bookmark: _Toc98506246]Провести исследование и диагностику
Роль: Сотрудник группы технической поддержки TEOCO.
Производится диагностика TEOCO и исследование по выявлению причин неисправности, указанной в Запросу. Для получения дополнительной информации по обстоятельствам возникновения неисправности Исполнитель связывается с Инициатором обращения.  
[bookmark: _Toc98506247]Решение Запроса
Роль: Сотрудник группы технической поддержки соответствующей.
Устраняется неисправность, восстанавливается работоспособность Системы, проверяется корректность работы решения Инцидента. Финальное решение Инцидента фиксируется в OTRS, с переводом Инцидента в статус «Закрыто».
[bookmark: _Toc98506248]Решение проблем с СУРТС. Алгоритм предоставления услуги «СПАРТА: ТП СУРТС»
[bookmark: _Toc98506249]Принять обращение
Исполнитель: Группа технической поддержки СУРТС.
Запросы, поступившие на группу Технической поддержки СУРТС, связанные с работой интеграционных интерфейсов СПАРТА со смежной системой СУРТС, перенаправляются в адрес группы технической поддержки СУРТС. Создается задача на услугу «СПАРТА: ТП СУРТС» в OTRS.
1.1.1.6 [bookmark: _Toc98506250]Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
Для классификации работ и дальнейшей обработки Обращения, в нем должны быть зафиксированы:
· Описание ошибки системы;
· Описание произведенных действий, которые привели к ошибочному поведению во взаимодействии между СПАРТА и СУРТС;
· Прилагается скриншот.
1.1.1.7 [bookmark: _Toc98506251]Классификация Обращения
Обращение в OTRS будет отнесено к типу «Инцидент».
1.1.1.8 [bookmark: _Toc98506252]Регистрация Запроса
По факту получения Обращения специалистом группы технической поддержки СУРТС выполняется анализ поступивших Обращений:
· Отсеиваются повторяющиеся Обращения;
· Проверяется, соответствует ли описываемая в обращении проблема услуге «СПАРТА: ТП СУРТС»:
· В случае, не соответствия описываемой проблемы услуге «СПАРТА: ТП СУРТС» специалист группы технической поддержки СУРТС меняет тип услуги в Обращении и назначает Запрос на специалиста из другой группы поддержки, которая относится к выполнению Запроса.
Если в Запросе недостаточно данных для решения запроса, группа технической поддержки СУРТС может запросить дополнительную информацию у Инициатора Обращения. При этом время, выделенное на решение данного Обращения, в OTRS приостанавливается до получения дополнительной информации (скриншот экрана, более подробное описание проблемы и т.п.) от Инициатора Обращения.
[bookmark: _Toc98506253]Принятие Запроса в работу
Роль: Сотрудник группы технической поддержки СУРТС.
Ответственный сотрудник группы технической поддержки СУРТС принимает обращение в работу и меняет статус заявки с «Назначено» на «В работе».
Заявки, назначенные на группу поддержки ошибочно (не соответствующие списку поддерживаемых услуг) могут быть возвращены в работу в первую линию с комментарием о причинах возврата Заявки, либо, если известна услуга, в которой должна была быть заведена данная заявка, она может быть переведена на данную услуга напрямую. 
[bookmark: _Toc98506254]Провести исследование и диагностику
Роль: Сотрудник группы технической поддержки СУРТС.
Производится диагностика СУРТС и исследование по выявлению причин неисправности, указанной в Запросе. Для получения дополнительной информации по обстоятельствам возникновения неисправности Исполнитель связывается с Инициатором обращения.  
[bookmark: _Toc98506255]Решение Запроса
Роль: Сотрудник группы технической поддержки соответствующей.
Устраняется неисправность, восстанавливается работоспособность Системы, проверяется корректность работы решения Инцидента. Финальное решение Инцидента фиксируется в OTRS, с переводом Инцидента в статус «Закрыто».
[bookmark: _Toc98506256]Решение проблем с СУРМС. Алгоритм предоставления услуги «СПАРТА: ТП СУРМС»
[bookmark: _Toc98506257]Принять обращение
Исполнитель: Группа технической поддержки СУРМС.
Запросы, поступившие на группу Технической поддержки СУРМС, связанные с работой интеграционных интерфейсов СПАРТА со смежной системой СУРМС, перенаправляются в адрес группы технической поддержки СУРМС. Создается задача на услугу «СПАРТА: ТП СУРМС» в OTRS.
1.1.1.9 [bookmark: _Toc98506258]Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
Для классификации работ и дальнейшей обработки Обращения, в нем должны быть зафиксированы:
· Описание ошибки системы;
· Описание произведенных действий, которые привели к ошибочному поведению во взаимодействии между СПАРТА и СУРМС;
· Прилагается скриншот.
1.1.1.10 [bookmark: _Toc98506259]Классификация Обращения
Обращение в OTRS будет отнесено к типу «Инцидент».
1.1.1.11 [bookmark: _Toc98506260]Регистрация Запроса
По факту получения Обращения специалистом группы технической поддержки СУРМС выполняется анализ поступивших Обращений:
· Отсеиваются повторяющиеся Обращения;
· Проверяется, соответствует ли описываемая в обращении проблема услуге «СПАРТА: ТП СУРМС»:
· В случае, не соответствия описываемой проблемы услуге «СПАРТА: ТП СУРМС» специалист группы технической поддержки СУРМС меняет тип услуги в Обращении и назначает Запрос на специалиста из другой группы поддержки, которая относится к выполнению Запроса.
Если в Запросе недостаточно данных для решения запроса, группа технической поддержки СУРМС может запросить дополнительную информацию у Инициатора Обращения. При этом время, выделенное на решение данного Обращения, в OTRS приостанавливается до получения дополнительной информации (скриншот экрана, более подробное описание проблемы и т.п.) от Инициатора Обращения.
[bookmark: _Toc98506261]Принятие Запроса в работу
Роль: Сотрудник группы технической поддержки СУРМС.
Ответственный сотрудник группы технической поддержки СУРМС принимает обращение в работу и меняет статус заявки с «Назначено» на «В работе».
Заявки, назначенные на группу поддержки ошибочно (не соответствующие списку поддерживаемых услуг) могут быть возвращены в работу в первую линию с комментарием о причинах возврата Заявки, либо, если известна услуга, в которой должна была быть заведена данная заявка, она может быть переведена на данную услуга напрямую. 
[bookmark: _Toc98506262]Провести исследование и диагностику
Роль: Сотрудник группы технической поддержки СУРМС.
Производится диагностика СУРМС и исследование по выявлению причин неисправности, указанной в Запросу. Для получения дополнительной информации по обстоятельствам возникновения неисправности Исполнитель связывается с Инициатором обращения.  
[bookmark: _Toc98506263]Решение Запроса
Роль: Сотрудник группы технической поддержки соответствующей.
Устраняется неисправность, восстанавливается работоспособность Системы, проверяется корректность работы решения Инцидента. Финальное решение Инцидента фиксируется в OTRS, с переводом Инцидента в статус «Закрыто».

[bookmark: _Toc98506264]Поддержка работоспособности Базы Данных Postgres.
[bookmark: _Toc98506265]Принять обращение
Исполнитель: Центр Компетенций Postgres МРФ Юг.
Запросы, поступившие на группу ЦК PG, связанные с проблемами на стороне БД, перенаправляются в адрес ЦК PG посредством создания связанной задачи в JIRA РИТ СПАРТА https://ihelp.rt.ru/browse/SPRT с задачами ЦК PG в пространстве: https://ihelp.rt.ru/browse/PSCC .
1.1.1.12 [bookmark: _Toc98506266]Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
Для классификации работ и дальнейшей обработки Обращения в JIRA, в нем должны быть зафиксированы:
· Тип задачи:
· Плановые работы. В них могут\должны входить задачи следующих типов:
· Задачи по переходу на PG Pro, оптимизации производительности ее и контролю версионности. Приоритет высокий.
· Задачи по шардированию. Такие задачи требуют ПИР от ЦК PG. Приоритет низкий.
· Задачи по созданию и управлению клонами. Приоритет средний.
· Задачи по регламентации резервного копирования и восстановлению БД. Приоритет высокий (влияние на перевод системы в Промышленную Эксплуатацию).
· Задачи по установке расширений\утилит для работы с БД (оптимизация работы БД). Приоритет средний.
· Задачи по актуализации сред Спарты (ДЕВ, ТЕСТ, ПРОД).
· Аварийные события,
· Запрос лицензий,
· Консультация,
· Внутренние задачи;
· Тема,
· Приоритет. Устанавливается 3ЛТП Спарты,
· Система = «Спарта»,
· Описание проблемы.
1.1.1.13 [bookmark: _Toc98506267]Классификация Обращения
Обращение в OTRS будет отнесено к типу «Инцидент».
1.1.1.14 [bookmark: _Toc98506268]Регистрация Запроса
По факту получения Обращения специалистом группы технической поддержки ЦК PG выполняется анализ поступивших Обращений:
· Отсеиваются повторяющиеся Обращения;
· Проверяется, соответствует ли описываемая в обращении проблема пункту 7.5.1.1 данного регламент.
· В случае, не соответствия описываемой проблемы пункту 7.5.1.1, специалист группы технической поддержки ЦК PG меняет тип услуги в Обращении и назначает Запрос на специалиста исходного обращения JIRA РИТ и возвращает на данного специалиста запрос с дальнейшим закрытием запроса.
Если в Запросе недостаточно данных для решения запроса, группа технической поддержки ЦК PG может запросить дополнительную информацию у Инициатора Обращения. При этом время, выделенное на решение данного Обращения приостанавливается до получения дополнительной информации. 
[bookmark: _Toc98506269]Принятие Запроса в работу
Роль: Сотрудник группы технической поддержки ЦК PG.
Ответственный сотрудник группы технической поддержки ЦК PG принимает обращение в работу и далее работает по бизнес-процессу, утвержденному в данном ЦК.
Заявки назначенные на группу поддержки ошибочно (не соответствующие списку поддерживаемых услуг) могут быть возвращены в работу в первую линию с комментарием о причинах возврата Заявки, либо, если известна услуга, в которой должна была быть заведена данная заявка, она может быть переведена на данную услуга напрямую.
[bookmark: _Toc98506270]Провести исследование и диагностику
Роль: Сотрудник группы технической поддержки ЦК PG.
Производится диагностика и исследование по выявлению причин неисправности, указанной в Запросу. Для получения дополнительной информации по обстоятельствам возникновения неисправности Исполнитель связывается с Инициатором обращения. 

[bookmark: _Toc98506271]Решение Запроса
Роль: Сотрудник группы технической поддержки ЦК PG, специалист 3ЛТП группы разработки СПАРТА.
Устраняется неисправность, восстанавливается работоспособность Системы, проверяется корректность работы решения Инцидента, оповещение пользователя о завершении работ, проверка работы пользователем. Финальное решение Инцидента фиксируется в OTRS, с переводом Инцидента в статус «Закрыто», если оно связано с запросом OTRS.



[bookmark: _Toc98506272]Правила взаимодействия со смежными системами
Процесс необходим для того, чтобы повысить информированность участников процесса эксплуатации СПАРТА и смежных с ней систем о проводимых изменениях и минимизировать риск несогласованного проведения работ.
В случае необходимости проведения работ, затрагивающих работу СПАРТА и систем с ней смежных, координатор группы, инициирующий работы, осуществляет рассылку по электронной почте ответственным за согласование изменений (Группой разработки СПАРТА), касающихся изменений ИТ инфраструктуры. Также, данная информация дублируется на общий почтовый ящик Группы технической поддержки СПАРТА SPARTA.techsupport @rt.ru. 
Рассылка осуществляется не позднее, чем за 2 недели до планируемой даты начала работ и должна содержать: 
· наименование работ;
· причину проведения работ;
· планируемые дату и время начала работ;
· планируемые дату и время окончания работ;
· информацию о планируемом прерывании в работе систем;
· ФИО ответственного за проведение работ;
· техническое описание вносимых в систему изменений.
В случае, если внесение изменений может повлечь за собой нарушение работоспособности системы, то координатор соответствующей группы должен оповестить инициатора работ (вносимых изменений) не позднее чем за 2 дня до начала работ по электронной почте.


[bookmark: _Toc98506273]Рассылка уведомлений пользователям СПАРТА
Информационная рассылка для пользователей СПАРТА осуществляются централизованно, через группу поддержки эксплуатации СПАРТА. 
Рассылка осуществляется с адреса SPARTA.techupport_mcs@rt.ru. 
Адресатами рассылки являются все пользователи СПАРТА, у которых заполнено поле Email, находящиеся в Группе «СПАРТА: Поддержка системы» и «СПАРТА: Предоставление доступа». 
Согласование рассылки по плановой недоступности СПАРТА или исправления функционала СПАРТА, проводится не позднее чем за 24 часа до начала рассылки на адреса группы поддержки эксплуатации СПАРТА по электронной почте. 
Форма рассылки дана в Приложении 2 "Пример письма рассылки системы".


[bookmark: _Toc98506274]Управления релизами
За формирование и планирование релизов отвечает релиз-менеджер команды разработки Спарты. Планирование релизов производится на периодической основе (периоды могут меняться по согласованию с Заказчиком). Приоритеты запросов, количество запросов и сроки реализации релиза, определяются релиз-менеджеров по согласованию с Заказчиком.
[bookmark: _Приложение_1._Заявка][bookmark: _Toc98506275]Приложение 1. Заявка на подключение к системе
	Заявка на доступ/изменение прав доступа/удаление пользователя/восстановление пароля в СПАРТА

	

	1. Персональные данные сотрудника
	
	

	ФИО (полностью)
	

	МРФ
	

	Департамент
	

	Отдел
	

	Должность
	

	Адрес офиса
	
	Комната
	

	e-mail
	

	Телефон (с указанием кода города)
	
	Внутренний телефон
	

	

	2. Логин пользователя

	
	
	
	

	

	3. Вид работ
	
	
	

	[image: ]
	Создание нового пользователя в СПАРТА

	[image: ]
	Изменение прав доступа существующего пользователя

	[image: ]
	Удаление пользователя

	[image: ]
	Восстановление пароля

	
	

	4. Необходимые операции в ЕССДЗ

	
	
	
	

	Вид доступа
	Группы прав
	
	

	[image: ]
	Пользователь системы СПАРТА (доступ на редактирование)

	[image: ]
	Гость системы СПАРТА (доступ на чтение)




[bookmark: _Приложение_2._Пример][bookmark: _Toc98506276]Приложение 2. Пример письма рассылки системы
От: SPARTA.techsupport@rt.ru
Тема: О проведении технических работ на серверах СПАРТА
Тело письма:
Уважаемые коллеги!
Информируем Вас, что в период с 21:00 06.10.2020 до 01:00 07.10.2020 (МСК), в связи с проведением технических работ, будет недоступен продуктивный экземпляр СПАРТА.
Приносим свои извинения за доставленные неудобства.

С уважением, группа поддержки эксплуатации СПАРТА.


[bookmark: _Приложение_3._Схема][bookmark: _Toc98506277]Приложение 3. Схема организации технической поддержки СПАРТА

[image: ]


[bookmark: _Приложение_4._Соответствие][bookmark: _Toc98506278]Приложение 4. Соответствие ролей и подразделений
	№ п/п
	Роль
	Подразделение
	Контакты

	1
	Пользователь СПАРТА
	Департамент развития опорных сетей
	Координатор группы:
КЦ: Павлов Илья Александрович <Ilya.Pavlov@RT.RU>– в части МСПД.
КЦ: Истомин Сергей Сергеевич <Sergey.Istomin@RT.RU>– в части РСПД. 

	2
	Централизованная группа поддержки (1 ЛТП)
	Централизованная группа поддержки (Service Desk)
	Координатор группы: 
Мартемьянова Наталья Анатольевна (Natalya.Martemyanova@rt.ru)

	3
	Группа поддержки эксплуатации СПАРТА
(2/3 ЛТП)
	ToDo
	Координатор группы:
Чекурина Елена Юрьевна Elena.Chekurina@rt.ru
Степанцова Людмила Витальевна <lyudmila.stepantsova@rt.ru>

	4
	Группа поддержки инфраструктуры СПАРТА
	ToDo
	Координатор группы: 
Требуется назначение

Поддержка операционных систем:
· Физические сервера – Требуется назначение;
· Виртуальные сервера – Требуется назначение.
Поддержка БД - Требуется назначение.


	5
	Группа разработки СПАРТА (3ЛТП) 
	РТК ИТ
	Координатор группы:
Требуется назначение

	6
	Группа методологической поддержки СПАРТА
	ToDo
	Координатор группы:
Требуется назначение

	7
	Группа технической поддержки BI
	ToDo
	Координатор группы:
Ерогов Станислав Юрьевич <erogov-syu@ural.rt.ru>

	8
	Группа технической поддержки TEOCO
	ToDo
	Координатор группы:
Казарин Николай Андреевич <Nikolay.Kazarin@rt.ru>

	9
	Группа технической поддержки СУРТС
	ToDo
	Координатор группы:
Каверин Александр Александрович <Aleksandr.Kaverin@RT.RU>

	10
	Группа технической поддержки СУРМС
	ToDo
	Координатор группы:
Федотов Сергей Юрьевич <sfedotov@RT.RU>

	11
	Группа поддержки БД СПАРТА 
	РТК ИТ
	Координатор группы:
Родин Денис Егорович <Denis.Rodin@SOUTH.RT.RU>
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