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	Сокращение / Определение
	Полное наименование

	1ЛТП
	1-я линия технической поддержки

	2ЛТП
	2-я линия технической поддержки

	3ЛТП
	3-я линия технической поддержки

	Авария
	Значительная деградация или простой Сервиса, определяемая по средствам мониторинга или анализа инцидентов, которое может повлечь массовое обращение пользователей о недоступности функционала.

	Запрос
	Запрос на обслуживание, запрос от Пользователя на поддержку, на предоставление доступа к Системе, на оказание информационного сопровождения и консультации конечных пользователей по вопросам использования текущего функционала системы не являющийся сбоем Системы. 

	Инцидент
	Любое событие, не являющееся частью стандартных операций по предоставлению услуги, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества этой услуги. 

	КЦ
	Корпоративный центр ПАО Ростелеком

	МРФ
	Макрорегиональный филиал  ПАО Ростелеком

	Канал
	Физическое соединение, через которое оказываются услуги связи

	Сбой
	Кратковременное прерывание предоставления услуг Пользователям.

	Сервис-Менеджер
	В задачи Сервис-менеджера Системы входит координация и контроль действий по разрешению инцидентов 1-2 приоритета, массовых инцидентов, проблем, аварий и их последствий. Контроль, отслеживание, анализ, сбор информации.

	ОТРС
	Открытая Система обработки заявок - Service Desk. Инструмент используется для регистрации заявок пользователями Системы и сотрудниками СТП. С возможностью передавать заявки автоматически в JIRA.

	Проблема
	Неизвестная основная причина возникновения одного или нескольких инцидентов, массового инцидента, аварии. Или причина, которая потенциально может привести к появлению инцидентов. Одна проблема может стать причиной нескольких инцидентов.

	Релиз
	Выпуск программного обеспечения с изменениями и обновлениями  Системы

	JIRA
	Система автоматизируемой службы поддержки. Инструмент позволяет производить операции по работе с обращениями, записями об инцидентах, запросами на обслуживание, запросами на изменение, регламентными работами. 

	Helpme
	Сервисный портал для регистрации пользователями заявок, доступный по адресу https://helpme.rt.ru

	SLA
	Соглашение об уровне предоставления услуги (англ. Service Level Agreement (SLA))

	РТК, Заказчик
	ПАО «Ростелеком»

	ОЧ
	Система Омничат РТК, предназначенная для обслуживания клиентов в режиме чата с агентом компании в мобильном приложении, с помощью Виджета на сайте и/или мессенджеров

	ТП
	Техническая поддержка

	Координатор
	Роль координатора выполняет руководитель группы ответственной за разрешение обращения, инцидента, проблемы.

	Service Desk
	Служба приема обращений и заявок пользователей, выполняющая функции первой линии технической поддержки.





[bookmark: _Toc178158211]Общие сведения
ОмниЧат РТК представляет собой омниканальную систему для поддержки клиентов компаний любого размера и профиля деятельности. ОмниЧат РТК предназначен для обслуживания клиентов в режиме чата с агентом компании в мобильном приложении, с помощью Виджета на сайте и/или мессенджеров.
[bookmark: _Toc178158212]Жизненный цикл Омничат РТК
Жизненный цикл состоит из разработки, эксплуатации и сопровождения на этапе эксплуатации. Поддержание жизненного цикла ОЧ осуществляется за счет сопровождения системы, включающего в себя следующие процессы:
1. Техническая поддержка пользователей:
2. Техническое обслуживание ОЧ, обеспечивающее бесперебойную работу Системы;
3. Проведение модернизации Системы;
4. Поддержка механизмов интеграции с внешними системами;
5. Мониторинг Системы. 
[bookmark: _Toc178158213]Техническая поддержка пользователей
Схема организации технической поддержки Омничат РТК в ПАО «Ростелеком» представлена на Рисунке 1.
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[bookmark: _Ref83193887]Рисунок 1. Схема организации технической поддержки Омничат РТК
Служба технической поддержки Омничат РТК включает в себе три уровня – три линии поддержки пользователей:
1. Первая линия поддержки (1ЛТП) является точкой контакта пользователя системы со службой технической поддержки по всем вопросам, связанным с решением проблем в процессе эксплуатации Системы (на продуктивной и препродуктивной среде). Обеспечивает регистрацию всех поступающих обращений, первичную обработку обращений, решение обращений в рамках своей компетенции, информирование пользователя об их решении. 
Основные задачами:
· регистрация и первичная обработка обращений в ОТРС;
· проверка полноты данных по обращениям, ведение общения в рамках задачи с клиентом;
· информационно-справочное обслуживание, заведение доступов в систему;
· решение задач в рамках своей компетенции c заданным SLA;
· выявление инцидентов на основании информации, полученной от пользователей и системы мониторинга;
· оценка массовости инцидентов;
· мониторинг открытых обращений;
· оперативное ведение аварий;
· закрытие инцидентов по факту устранения причины проблемы;
· оперативное выполнение информационных, аварийных рассылок, а также оповещение по техническим работам;
· составление отчетности по авариям.
Вторая линия поддержки (2ЛТП) - выделенная линия поддержки с сотрудниками из команды эксплуатации Системы.
Основными задачами 2 ЛТП являются:
· диагностика и анализ проблем и ошибок, обнаруженных в системе, взаимодействие со смежными подразделениями для локализации причин и исправления ошибок\проблем выполнение работ по устранению инцидентов, находящихся в инфраструктурной плоскости;
· устранение аварий и последствий с заданным SLA;
· инициализация запроса команду развития;
· функциональное тестирование системы; 
· создание и поддержка в актуальном состоянии единой базы знаний по типичным запросам и ошибкам пользователей Системы, оптимизация и улучшение работы инфраструктуры Системы;
· оптимизация и улучшение работы инфраструктуры Системы;
· установка обновлений в продуктивный контур по стандартным инструкциям;
· поддержка и обслуживание dev стендов, а также их инфраструктуры;
· поддержка и обслуживание препрод стенда, а также его инфраструктуры;
· информирование Сервис-менеджера Системы о ходе решения инцидентов;
· устранение инцидентов 1го приоритета и последствий с заданным SLA в режиме 24x7.
Функции третьей линии поддержки (3ЛТП) выполняют сотрудники из команды развития. 
Основными задачами 3 ЛТП являются:
· анализ причин обращений, полученных от команды эксплуатации, и их устранение c заданным SLA;
· рассмотрение от команды эксплуатации запросов о функционировании системы, принятие мер по ее доработке;
· анализ и формализация бизнес-требований, функциональных требований и формирование на их основе запросов на изменение в части реализации изменений существующего функционала Системы, не связанных с его развитием;
· формирование предложений по оптимизации Системы в части быстродействия и занимаемых аппаратных ресурсов;
· проектирование, разработка и оптимизация в части реализации изменений и устранения дефектов существующего функционала Системы, не связанных с его развитием;
· проведение работ по исправлению критических ошибок Системы, не позволяющих конечным пользователям осуществлять ее использование по назначению;
· оформление задач на доработку при выявлении эксплуатацией ошибок, присутствующих в Системе, но не оказывающих критического воздействия на работу конечных пользователей;
· информирование Сервис-менеджера Системы о ходе решения инцидентов и проблем;
· устранение инцидентов 1го приоритета и последствий с заданным SLA в режиме 24x7.
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[bookmark: _Toc178158217]Участники процесса технической поддержки
Перечень ролей участников процесса технической поддержки ОЧ содержится в Табл. 1. 

[bookmark: _Ref489871406]Табл. 1. Участники процесса технической поддержки СКМ
	№ п/п
	Роль
	Функциональные обязанности

	1
	Клиент ОЧ
	· Пользователь, осуществляющий взаимодействие со стороны виджета, мобильного приложения, мессенджера или социальной сети

	2
	Оператор
	· Пользователь, осуществляющий взаимодействие с клиентом со стороны АРМ

	3
	Линия технической поддержки (ЛТП)
	· Уровни технической поддержки, которые выделяются в структуре работ по поддержанию системы в работоспособном состоянии, и обеспечения качества предоставляемых услуг при ее эксплуатации.
· Выделено три уровня технической поддержки.

	4
	Сервис-Менеджер
	· В задачи Сервис-менеджера Системы входит координация и контроль действий по разрешению инцидентов 1-2 приоритета, массовых инцидентов, проблем, аварий и их последствий. Контроль, отслеживание, анализ, сбор информации.

	5
	Служба технической поддержки (СТП)
	· Персонал (привлеченная организация), участвующий в технической поддержке.
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При проведении модернизации системы осуществляется модификация программного обеспечения в связи с выпуском новых версий. В рамках модернизации оказываются следующие услуги: 
· выявление ошибок в функционировании ПО Системы; 
· исправление ошибок, выявленных в функционировании ПО Системы; 
· модернизация ПО Системы по заявкам заказчика и пользователей; 
· внесение обновлений и дополнений в эксплуатационную документацию; 
· предоставление информации по истории релизов и обновлений с описанием их функционала. 
[bookmark: _Toc178158219]Информация о персонале
Персонал включает в себя две группы:
1. Персонал, осуществляющий работу в системе ОЧ (Пользователи системы) — персонал, которому доступно выполнение операций по работе с ОЧ. Доступ пользователей к ОЧ осуществляется через веб-интерфейс и должен выполняться после аутентификации и авторизации.
Персонал, обеспечивающий техническую поддержку и модернизацию —персонал, выполняющий работы по поддержанию работоспособности Системы и интеграционных интерфейсов со стороны смежных систем, а также работы по доработке и модернизации системы. 
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Пользователи Системы должны обладать навыками работы с персональным компьютером на уровне уверенного пользователя. Для работы с Системой пользователю необходимо изучить свои должностные инструкции и руководство пользователя ОЧ.
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К администратору системы предъявляются следующие квалификационные требования:
· Знание состава, архитектуры и принципов работы системы, включая состав, архитектуру и принципы работы программного обеспечения, используемого для построения Системы;
· Знание состава и принципов работы систем-источников данных, взаимодействующих с Системой;
· Наличие опыта разработки, внедрения, эксплуатации крупных информационных систем (ИС);
· Наличие опыта управления проектами внедрения ИС;
· Наличия опыта администрирования ОС Windows, Linux;
· Владение языками программирования Java, SQL, PL/SQL и др.
К функциям администратора системы относится:
· Разработка планов и методов развития и обновления Системы;
· Сопровождение Системы;
· Координация деятельности подразделений в филиалах при внедрении, эксплуатации, развитии, обновлении Системы;
· Управление пользователями Системы.
Должностные обязанности администратора Системы:
· Обеспечение непрерывности функционирования Системы;
· Обеспечение управления приложением;
· Обеспечение управления настройками Системы;
· Восстановление работоспособности системы при выявлении отклонений в работе Системы путем анализа ошибок;
· Помощь специалистам филиалов при решении задач эксплуатации и регламентного обслуживания Системы, мониторинга, восстановления работоспособности и конфигурирования Системы;
· Взаимодействие с разработчиками Системы в части организации и планирования работ по устранению выявленных ошибок, обновления Системы.
Функциональные обязанности группы разработки ОЧ:
· Осуществление контроля и учета требований по доработке Системы;
· Определение и согласование сроков и объема работ по доработкам Системы;
· Участие в оценке трудозатрат по запросу на доработку Системы;
· Проверка влияния решения инцидентов/запросов на доработку на Систему в целом;
· Оценка трудозатрат по запросу на доработку системы;
· Доработка системы по согласованному списку требований.
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