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	Термин
	Определение

	Хранилище артефактов  «Ларец», «Ларец», Система
	Хранилище артефактов «Ларец» - информационная система, предназначена для хранения артефактов сборки и использования в качестве компонента, сокращающегося время для развертывания и обновления приложений в процессах CI/CD.

	РТК ИТ
	ООО «Ростелеком Информационные Технологии»

	OLA
	Операционное соглашение об уровне сервиса

	SLA
	Соглашение об уровне сервиса

	АРМ
	Автоматизированное рабочее место

	БД
	База данных

	ИС
	Информационная система

	Массовый инцидент
	Массовое обращение пользователей об остановке или полной потере работоспособности Системы.

	ПО
	Программное обеспечение

	СС
	Смежная система

	СТП
	Служба технической поддержки

	УЗ
	Учетная запись

	HelpDesk
	ПО для регистрации заявок на первой линии службы
технической поддержки.





1. [bookmark: _Toc188882013]Аннотация
Данный Регламент эксплуатации информационной системы «Ларец» (далее – Система) устанавливает общие требования к функционированию внутренних служб технической поддержки пользователей систем-потребителей адресных данных и служб.
Регламент вступает в действие с момента его утверждения.
[bookmark: _bookmark1][bookmark: _Toc181352383]
2. [bookmark: _Toc188882014]Общие положения
2.1. [bookmark: _bookmark2][bookmark: _Toc181352384][bookmark: _Toc188882015]Перечень основных сокращений и терминов
Настоящий Регламент эксплуатации хранилища артефактов «Ларец» разработан с целью:
· Обеспечения проведения работ по поддержанию функционирования Системы;
· Обеспечения качественной технической и организационной поддержки пользователей;
· Упорядочения работы должностных лиц, связанной с обработкой обращений пользователей в службу технической поддержки;
В период эксплуатации хранилища артефактов «Ларец» данный документ регламентирует:
· Порядок оказания технической поддержки пользователям системы «Ларец»;
· Общие принципы функционирования внутренних служб технической  поддержки;
· Порядок взаимодействия подразделений в процессе внесения изменения, проведения регламентных работ и устранения аварий.

3. [bookmark: _bookmark5][bookmark: _Toc181352386][bookmark: _Toc188882016]Процесс технической поддержки хранилища артефактов «Ларец»
3.1. [bookmark: _bookmark6][bookmark: _Toc181352387][bookmark: _Toc188882017]Участники процесса технической поддержки хранилища артефактов «Ларец»
Участники процесса технической поддержки Системы приведены в Таблице 2.
Таблица 2. Участники процесса технической поддержки Системы
	Роль
	Описание

	Пользователь
	Сотрудник ПАО «Ростелеком» эксплуатирующий Систему.
Формирует и направляет обращение в службу поддержки Системы.
Предоставляет уточняющую информацию по обращению.
Подтверждает решение по обращению.

	 Вторая линия технической поддержки (2ЛТП)
	Принимает заявку в работу;
Осуществляет приоритезацию заявки;
Уточняет недостающую информацию у Инициатора Обращения;
Обрабатывают поступившие от сотрудников ПАО «Ростелеком» заявки на предоставление доступа к Системе;
Обрабатывают Запросы, связанные с проблемами доступа пользователей к Системе;

	 Третья линия технической поддержки (3ЛТП)
	Осуществляет устранение сбоев программы и аппаратных компонентов;
Осуществляет решение сбоев, которые невозможно устранить существующей функциональностью или требующих доработки кода;
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;

	Группа развития
	Разработка новых функций Системы
Обучение и поддержка

	Центр Компетенций СУБД
	Осуществляет поддержку БД Системы на уровне решения инцидентов 1-4 приоритета.
Оказывает консультации и оптимизируют работу БД.
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4. [bookmark: _bookmark8][bookmark: _bookmark11][bookmark: _Toc181352392][bookmark: _Toc188882018]Управление инцидентами
Процесс управления инцидентами - уменьшение или исключение отрицательного воздействия нарушений (в том числе потенциальных) в работе Системы следующими процессами:
· Регистрация инцидентов.
· Классификация инцидентов.
4.1. [bookmark: _bookmark12][bookmark: _Toc181352393][bookmark: _Toc188882019]Классификация инцидентов
Таблица 4. Классификация инцидентов
	Под-группа
	Наименование
	Описание услуги

	Отсутствие доступа
	«Ларец». 
Нет доступа к
системе
	Отсутствие доступа пользователей к «Ларец»

	Отсутствие доступа
	«Ларец». Авторизация
	Отсутствие Авторизации при попытке входа в «Ларец»

	Отсутствие доступа
	«Ларец». Недоступность
сервисов
	Устранение проблем связанных с отсутствием сервисов, либо их не корректная работа

	Отсутствие доступа
	Недоступность базы данных PostgreSQL
	Устранение проблем, связанных с некорректной работой



Инциденты классифицируются по приоритету, 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;
· Получение сообщения от системы мониторинга о событии, которое может повлечь массовое обращение пользователей о недоступности функционала, что может интерпретироваться, как «массовый инцидент» и соответственно подпадать под первый приоритет;
· Система зависает на неопределенное время, не давая отклика в течение 10 минут или аварийно останавливается и не может начать штатно функционировать после аварийного перезапуска.
· 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 на интервале времени в 1 час.
· 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 выполнения бизнес-процессов при наличии обходного решения;
· Возникновение ошибок в функциональности Системы, не приводящие к нарушению выполнения бизнес-процессов, локализованные у отдельных пользователей и не носящие массовый характер;
· Решение проблем с доступом у отдельных пользователей, не носящих массовый характер.
· 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.
· Заявки на доступ.
Приоритет определяется степенью воздействия возникшего инцидента на бизнес и требуемой срочностью разрешения инцидента в соответствии с Таблица 5
Срочность выбирается при регистрации обращения.
Таблица 5 - 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



Установленный инциденту приоритет определяет:
· Время реакции – максимальное время, по истечении которого инциденту должно быть назначено лицо, ответственное за его разрешение;
· Время решения – время, по истечении которого инцидент должен быть разрешен;
· Время эскалации на 2-ю линию – максимальное время по истечении, которого инцидент должен быть перенаправлен с первой на вторую линию поддержки в случае, если он не может быть разрешен на первой линии поддержки;
Значения описанных параметров определены в Таблице 6.

Время реакции и разрешения инцидентов осуществляется в соответствии с графиком работы группы поддержки конкретной услуги. График работы определен по местному времени местоположения группы поддержки.


Таблица 6 – Параметры реакции и разрешения инцидентов по услугам в соответствии с SLA

	

Услуга
	
Влияние на бизнес
	
График поддержки
	Время реакции1, ч
	Время решения, ч

	
	
	
	1-
Наивысши й приоритет
	2-
Высокий приоритет
	3-
Средний приоритет
	4-
Низкий приоритет
	1-
Наивысши й приоритет
	2-
Высокий приоритет
	3-
Средний приоритет
	4-
Низкий приоритет

	«Ларец». Предоставление доступа
	
4
	8x5 (09:00 - 18:00)
	
-
	
-
	
4
	
8
	
-
	
-
	
24
	
32

	«Ларец». Недоступность сервисов
	
4
	8x5 (09:00 - 18:00)
	
-
	
-
	
4
	
8
	
-
	
-
	
24
	
32

	«Ларец». Устранение сбоя  Авторизации
	
3
	8x5 (09:00 - 18:00)
	
1
	
2
	
4
	
8
	
2
	
3
	
48
	
72

	«Ларец». Нет доступа к системе
	3
	8x5
(09:00 - 18:00)
	1
	2
	4
	8
	2
	3
	48
	72
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