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[bookmark: _Ref98327651][bookmark: _Toc119944692]Назначение
Данная Процедура эксплуатации автоматизированной системы удаленного заключения договоров «E-Contract» (далее Система EC) в ПАО «Ростелеком» (далее – Процедура) устанавливает требования к процессу функционирования внутренних служб технической поддержки ПАО «Ростелеком» и служб, ответственных за эксплуатацию Системы EC, а также внешних исполнителей (в случае, если какие-либо из задач эксплуатации будут поручены сторонней организации).
Регламентируются: 
· Порядок оказания технической поддержки ПО Системы EC.
· Общие принципы функционирования внутренних служб по технической поддержке Системы EC.
· Схемы эскалации и порядок устранения Инцидентов в работе Системы EC.
· Порядок взаимодействия подразделения, эксплуатирующего Систему EC, и подразделений МРФ, КЦ, МФ ОЦО в процессе внесения изменений, проведения регламентных работ и устранения аварий и Инцидентов, связанных с услугой EC.

Данная Процедура разработана с целью организации эффективного взаимодействия подразделений, участвующих в эксплуатации Системы EC, а также обеспечения качественной технической и организационной поддержки Системы EC.
Данная Процедура вводится в действие впервые с даты ее утверждения.
[bookmark: _Toc119944693]Общие положения
[bookmark: _Toc119944694]Область применения 
Требования данной Процедуры распространяются на: 
· Сотрудников ПАО «Ростелеком» – сотрудников, работающих в системе EC.
· Сотрудников сторонних организаций, сопровождающих процесс эксплуатации Системы в соответствии с действующими договорными отношениями.
Применение данного документа в МРФ, КЦ, МФ ОЦО Общества – «Для руководства». 

[bookmark: _Toc119944695]Нормативные ссылки
В данной Процедуре использованы ссылки на следующие нормативные документы:
· Инструкция по делопроизводству в ПАО «Ростелеком» (Редакция 5)
· Глоссарий терминов и определений ПАО «Ростелеком».
· Процедура управления внутренней нормативной документацией ПАО «Ростелеком»;
· Методика по оформлению внутренних нормативных документов ПАО «Ростелеком»;
[bookmark: _Toc119944696]Термины, определения и сокращения
Для целей Процедуры в ней используются термины и сокращения, определенные в Глоссарии терминов и определений ПАО «Ростелеком», а также следующие:
[bookmark: _Toc447193002][bookmark: _Toc119944697]Термины, определения и сокращения
	№ п/п
	Термин/Сокращение
	Определение

	1. 
	Авария
	Значительная деградация или простой Системы, определяемая по средствам мониторинга или анализа инцидентов, которое может повлечь массовое обращение пользователей о недоступности функций Системы.

	1. 
	Автор запроса
	Автор зарегистрированного запроса в централизованной системе поддержки ServiceDesk. Автором запроса всегда является сотрудник ПАО «Ростелеком».

	1. 
	База знаний проекта ЕС, База знаний
	[bookmark: _GoBack]База данных, которая содержит описание функциональных возможностей (требований для реализации функциональных возможностей) и эксплуатационную документацию.

	1. 
	Владелец продукта
	Сотрудник, который отвечает за видение конечного продукта и его ценности для пользователя.

	1. 
	Вторая линия технической поддержки, 2 ЛТП
	Уровень углубленной технической поддержки.  Это сотрудники Группы эксплуатации EC ПАО «Ростелеком», Группы поддержки инфраструктуры и Группы технической поддержки смежных систем.

	1. 
	Дефект
	Ошибка в исходном коде EC, в результате которой возникает сбой в работоспособности Системы.

	1. 
	Запрос
	Запрос на обслуживание, запрос от Пользователя на предоставление доступа к Системе, на доработку/изменение функционала Системы.

	1. 
	Инцидент
	Любое Обращение, не являющееся частью стандартных операций по предоставлению сервиса, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества оказания сервиса.

	1. 
	Исполнитель
	Сотрудник централизованной службы поддержки, назначенный ответственным за диагностику или решение обращения.

	1. 
	Контакт-центр
	Центр обработки обращений.

	1. 
	Контролер
	Сотрудник централизованной службы поддержки, назначенный ответственным за контроль исполнения SLA по решению инцидентов.

	1. 
	Координатор
	Роль координатора выполняет руководитель группы ответственной за разрешение обращения, инцидента, проблемы

	1. 
	Массовый Инцидент
	Обращения от пользователей (от 3-х обращений от разных пользователей и больше в течение часа), характеризуемые одинаковыми признаками неработоспособности заявленного функционала.

	1. 
	МРФ
	Макрорегиональный филиал.

	1. 
	Обращение
	Запрос от пользователя, поступивший в службу технической поддержки.

	1. 
	Патч
	Автоматизированное отдельно поставляемое программное средство (программный продукт), используемое для устранения ошибок в ПО или изменения его функционала.

	1. 
	Первая линия технической поддержки, 1 ЛТП
	Уровень технической поддержки, сотрудники Службы Service Desk, которые при поступлении обращения в Службу маршрутизируют вопрос на 2 ЛТП.

	1. 
	ПО
	Программное обеспечение.

	1. 
	Пользователь
	Сотрудник, участвующий в функционировании EC или использующий результаты его функционирования.

	1. 
	Проблема
	Корневая причина одного или более Инцидентов программного обеспечения и приложений.

	1. 
	Релиз
	Выпуск пакетов ПО для использования продукта. Может содержать обновления, исправления и является версией, готовой для использования конечным потребителем.

	1. 
	РФ
	Региональный филиал.

	1. 
	Сбой
	Любое событие, не являющееся частью стандартных операций по предоставлению услуги, вызванное ошибками аппаратного или программного обеспечения, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества этой услуги.

	1. 
	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.

	1. 
	СТП
	Служба технической поддержки.

	1. 
	Третья линия технической поддержки, 3 ЛТП
	Уровень технической поддержки, ответственный за решение наиболее сложных проблем (далее – 3ЛТП); специалисты этого уровня технической поддержки ответственны не только за помощь специалистам предыдущих уровней поддержки, но и за исследования и развитие решений для новых, появляющихся, неизвестных ранее проблем;

	1. 
	Четвертая линия технической поддержки, 4 ЛТП
	Уровень технической поддержки, включающий в себя внешних подрядчиков – разработчиков продуктов / приложений (далее – 4 ЛТП);

	1. 
	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

	1. 
	E-Contract, EC, Система 
	Автоматизированная система удаленного заключения договоров («E-Contract»)

	1. 
	JIRA
	Система учета задач, используется на 2 ЛТП, в группе развития EC

	1. 
	OTRS
	Система автоматизации служб поддержки, предназначенная для регистрации и обработки заявок. 

	1. 
	Service Desk
	Служба приема обращений пользователей, выполняющая функции первой линии технической поддержки

	1. 
	SLA
	Соглашение об уровне предоставления услуги (англ. Service Level Agreement).



[bookmark: _Toc119944698][bookmark: _Toc68882059]Цели 
Целями технической поддержки Системы являются:
· бесперебойное функционирование системы (оборудования, программного обеспечения и т. д.) и устранение сбоев ее функционирования; 
· решение проблем в процессе эксплуатации Системы;
· поддержка пользователей Системы;
· периодический аудит Системы, постоянный контроль ее состояния, разработка рекомендаций по повышению производительности, устойчивости и защищенности Системы. 

Задачи технической поддержки описаны в разделе 6. Структура технической поддержки.
[bookmark: _Toc119944699]Режим работы системы
Система E-Contract должна быть доступна в рабочее время МРФ, т. е. с понедельника по пятницу с 01:00 до 19:00 по МСК.
[bookmark: _Ref98327618][bookmark: _Ref98327629][bookmark: _Ref98327686][bookmark: _Ref98327690][bookmark: _Toc119944700]Структура технической поддержки
Служба технической поддержки EC включает в себя четыре уровня – три линии поддержки пользователей со стороны ПАО «Ростелеком», а также линию поддержки со стороны внешних подрядчиков – разработчиков Системы.  Соответствие ролей и подразделений Общества приведены в Приложении 1 к настоящей Процедуре.
Ответственными за устранение инцидента выступают исполнители 2 и 3 ЛТП.
Ответственный за решение инцидента сотрудник должен осуществлять контроль 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 EC в ПАО «Ростелеком» представлена на рисунке 1. 


[bookmark: Рисунок_1]Рисунок 1. Общая схема организации технической поддержки EC

[bookmark: _Ref57026825][bookmark: _Ref57027298][bookmark: _Ref57029122][bookmark: _Toc119944701]Первая линия поддержки EC
1 ЛТП — это сотрудники Службы Service Desk, которые являются точкой контакта с пользователем EC. Сотрудники данной службы принимают заявки в свободной форме по телефону и обрабатывают сообщения, поступившие на адрес электронной почты helpdesk@rt.ru круглосуточно.
Сотрудники 1 ЛТП взаимодействуют с сотрудниками других подразделений посредством автоматизированной Системы приема и обработки заявок OTRS; 
Первая линия поддержки отвечает за:
1. Регистрацию обращения в OTRS (если пользователь позвонил на единый номер).
2. Классификацию обращения (см. п. 8.1 Классификация обращений)
3. Сбор необходимой информации (в зависимости от классификации обращения).
4. Маршрутизацию обращения на соответствующую группу 2 ЛТП.

Сотрудники первой линии должны сформировать Инцидент в OTRS и предоставить:
· информацию, достаточную для однозначной идентификации пользователя;
· дату/время возникновения проблемы;
· текст ошибки (при его наличии);
· подробное описание действий, приведших к проблеме;
· скриншоты, наименование и версию браузера.

[bookmark: _Toc119944702]Вторая линия поддержки EC
2 ЛТП — это сотрудники Группы эксплуатации EC ПАО «Ростелеком». Принимают и обрабатывают Инциденты посредством OTRS в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК
2 ЛТП отвечает за:
· Проверку полноты данных по Обращениям, полученным от 1 ЛТП, либо от пользователя EC.
· Диагностику обращения, при необходимости запрос дополнительной информации у пользователя. 
· Консультацию сотрудников по вопросам, связанным с EC, в том числе не описанным в пользовательской документации.
· Предоставление доступа к EC для сотрудников Общества по заявкам.
· Анализ логов EC, если это обусловлено Обращением.
· Решение Обращений в рамках своей компетенции.
· Определение причин возникновения Обращений с последующей корректной эскалацией на ответственную группу поддержки (смежные группы или 3 ЛТП).
· Взаимодействие (Эскалация) с 3 ЛТП EC, если Обращение невозможно решить в рамках компетенции 2 ЛТП.
· Предоставление дополнительной информации (выдержки из лог-файлов, настройки, параметры пользователя, заявки и т. д.) с поясняющими комментариями при эскалации обращения на 3 ЛТП.
· Определение и отслеживание ошибок.
· Мониторинг открытых обращений по EC.
· Проверка работоспособности системы.
· Подготовка и согласование с пользователями плановых и аварийных работ на EC (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.
Функциональные обязанности Группы мониторинга и Групп поддержки смежных ИС, так же относящихся ко 2 ЛТП описаны в Приложении 1.
[bookmark: _Toc119944703]Третья линия поддержки EC
3 ЛТП - Группа эксплуатации ООО «Ростелеком Информационные Технологии», сотрудники подрядчика, принимают и обрабатывают Обращения посредством задач в JIRA в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК.
3 ЛТП отвечает за:
· Проверку полноты данных по Обращениям, полученным от 2 ЛТП.
· Дополнительную диагностику обращения, при необходимости запрос дополнительной информации у 2 ЛТП.
· Углубленный анализ логов EC, если это обусловлено Обращением (Лог файлы предоставляются 2 ЛТП в составе обращения или по дополнительному запросу).
· Консультацию сотрудников 2 ЛТП по вопросам, связанным с EC, в том числе не описанным в пользовательской документации, если этот вопрос не входит в зону ответственности 2 ЛТП.
· Определение и устранение ошибок, дефектов, сбоев в работоспособности Системы, при необходимости с внесением исправлений в исходный код EC.
· Проведение конфигурирования и/или настройки Системы в рамках своей компетенции.
· Контроль и анализ за сигналами мониторинга. При необходимости добавление новых точек мониторинга.
· Установка обновленных версий программных средств, а также исправлений к их текущей версии. При необходимости откат версий.
· Актуализацию имеющейся информации в Базе знаний проекта EC и добавление новой, по мере развития функционала системы.

[bookmark: _Toc119944704]Четвертая линия поддержки EC
Четвертая линия поддержки включает в себя внешних подрядчиков – разработчиков EC.
Взаимодействие с внешними подрядчиками осуществляется на основании договоров по техническому сервисному сопровождению систем, заключенных между ПАО «Ростелеком» и подрядчиками. 
[bookmark: _Toc119944705]Описание процесса поддержки
Обращение в техподдержку сотрудника ПАО «Ростелеком» регистрируется через OTRS на соответствующую услугу. Услуги и степень влияния обращения на бизнес указаны в таблице, см. Таблица 4.

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

	1.
	Регистрация обращения

	1.1.
	Пользователь самостоятельно регистрирует Обращение на портале (helpme.rt.ru) с указанием услуги Систем (см. Таблица 4), либо в свободной форме сообщает по телефону Службы Service Desk или направляет сообщение на адрес helpdesk@rt.ru.
	Пользователь
	В момент обращения

	2.
	Обработка заявки на 1-й линии технической поддержки

	2.1.
	Сотрудник 1 ЛТП принимает заявку по телефону или обрабатывает сообщения, поступившие на адрес электронной почты.
Проверяет корректность установленной в OTRS услуги, корректность и достаточность информации, указанной в Обращении, по возможности классифицирует Обращение.
Создает и назначает Инцидент соответствующей группе специалистов 2 ЛТП.
	Сотрудник 1 ЛТП 
	В течение 15 минут с момента регистрации обращения

	3.
	Обработка заявки на 2-й линии технической поддержки EC

	3.1.
	· Сотрудник 2 ЛТП принимает заявки в OTRS. Проводит анализ Инцидента, проверяет корректность назначения на группу, достаточность информации, при необходимости проводит диагностику Системы:
· если пользователь или 1ЛТП предоставили неполную информацию, сотрудник 2 ЛТП может направить обращение на уточнение. До момента получения запрашиваемой от инициатора обращения информации SLA приостанавливается.
· если установлено, что Инцидент может быть решен 2 ЛТП Группой эксплуатации EC, то ответственный сотрудник выполняет необходимые действия по Инциденту и закрывает задачу с подробным описанием решения;
· если установлено, что проблема относится к компетенции смежного подразделения (напр. инцидент поступил в Группу эксплуатации EC, а ошибка связана с инфраструктурой или относится к смежной системе), то ответственный сотрудник создает задание по инциденту на смежную группу и закрывает родительский инцидент только после предоставления решения по заданию;
· если необходимо привлечение специалистов 3 ЛТП в зависимости от проблемы создается связанное с инцидентом задание в JIRA, при этом инцидент в OTRS остается в работе. После предоставления решения на 3 ЛТП, сотрудник проверяет решение проблемы, если решение проблемы подтверждено сотрудником 2ЛТП, инцидент закрывается. Если решение не подтвердилось созданное ранее задание возвращается в работу на 3ЛТП или создается новое задание
	Сотрудник 2 ЛТП EC
	В соответствии с приоритетом (Таблица 5)

	4.
	Обработка задания на 3-й линии технической поддержки

	4.1
	При получении Инцидента через задачу в JIRA по вопросам технической поддержки EC координатор 3 ЛТП проводит анализ задания, корректность назначения на группу, диагностику, достаточность информации, при необходимости анализ работы Системы.
Если после проведенной диагностики или в ходе решения:
· проблема не подтверждена в зоне ответственности 3 ЛТП
· требуется уточнение данных у пользователя
то координатор маршрутизирует задание на целевую группу 2 ЛТП, в решении дает комментарии и при необходимости прикладывает логи.
Если проблема подтверждается в зоне ответственности 3 ЛТП, координатор назначает задание на исполнителя в своей группе или решает задание своими силами в рамках своей компетенции. При необходимости создает дополнительные связанные задачи или подзадачи в JIRA для разделения зон ответственности.
Если проблема в зоне ответственности смежного подразделения, 3 ЛТП уведомляет об этом 2 ЛТП в JIRA. Исполнитель 2 ЛТП вносит в инцидент комментарий об ожидании выполнения работ 3 стороной.
После предоставления решения по задаче на 3 ЛТП исполнитель 2 ЛТП закрывает инцидент в OTRS.
Подробнее процесс закрытия заданий/инцидентов описан в п. 8.4 Решение задач и их закрытие.
	Сотрудник 3 ЛТП
	В соответствии с приоритетом (Таблица 5)


	5
	Обработка задания на 3-й линии технической поддержки

	
	По зарегистрированному в системе ТП подрядчика инциденту проводится анализ и решение.
В случае необходимости внесения изменений производится обновление ПО EC. Ответственность и контроль решения задания лежит на исполнителе ЛТП, эскалировавшем Инцидент на 4ЛТП.
	Сотрудник ТП подрядчика (4ЛТП)
	В соответствии с договором о технической поддержке



[bookmark: _Toc119944706]Управление обращениями
Процесс управления обращениями/инцидентами – уменьшение или исключение отрицательного воздействия (потенциальных) нарушений в работе Системы EC. Процесс включает в себя следующие подпроцессы:
· Регистрация Обращений. Осуществляется в рамках организации работы с обращениями в централизованной службе технической поддержки OTRS (подробнее см. п.8.2). 
· Классификация Обращений (подробнее см. п.8.1).
· Назначение Обращений соответствующим группам специалистов (подробнее см. п.8.3).
· Решение задач и их закрытие (подробнее см. п.8.4).
· Авария или Массовый Инцидент, связанный со сбоем в работе EC (п.8.6)
· Мониторинг хода работ по разрешению Инцидентов (подробнее см. п.8.7).
Точками входа процесса является Система OTRS, которая является центром сбора информации от пользователей и сотрудников технических служб.
[bookmark: _Ref58221339][bookmark: _Ref58221342][bookmark: _Toc119944707]Классификация обращений
Обращение – любое сообщение пользователя, связанное с работой EC.
Обращения классифицируются по типу:
1. Предоставление доступа.
2. Решение проблем с доступом.
3. Техническая поддержка

Предоставление доступа - подразумевают предоставление следующих услуг:
· Создание нового пользователя;
· Назначение/изменение роли пользователя.

Решение проблем с доступом - подразумевают предоставление следующих услуг: Деактивация пользователя;
· Другие операции, связанные с проблемами доступа к Системе EC.

Техническая поддержка – устранение Инцидента, связанного с ошибкой, дефектом, сбоем в работоспособности Системы EC. Задачами, связанными с решением технических проблем, в рамках своей компетенции, занимается 2 ЛТП. Если компетенции 2 ЛТП по задаче недостаточно, то задачу эскалируют на 3 ЛТП.

Так же сюда относится запрос пользователя на получение документации, информации, пояснения порядка работы в EC, согласно методическим рекомендациям, эксплуатационной документации, а также на получение рекомендаций по выработке нестандартных решений при возникновении особых условий или размещении особой информации в EC. Задачами, связанными с консультацией, в рамках своей компетенции, занимается 2 ЛТП. Если компетенции 2 ЛТП по задаче недостаточно, то задачу эскалируют на 3 ЛТП. 
Задачами, связанными с конфигурированием и настройкой Системы, занимается 2 ЛТП. 

[bookmark: _Toc119944708]Приоритет обращения

Обращения классифицируются по приоритету, и обладают следующими признаками:
Таблица 2 Приоритеты обращений
	№
	Приоритет
	Описание 

	1. 
	Критический приоритет
	Инцидент влечет полную остановку предоставления сервиса. Становятся недоступными все критические функции сервиса (Приложение 2). Инциденты первого приоритета обычно имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик: 
· Полная недоступность системы для всех пользователей.
· Недоступны все функции Системы, задокументированные как критические (Приложение 2).

	2. 
	Высокий приоритет
	Инцидент влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы, может быть определен для инцидента только посредством эскалации. 
· Одна или несколько критических функций Системы становятся недоступными, и нет применимого обходного пути решения, однако, Система сохраняет работоспособность в ограниченном объёме.

	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.
· 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 и не носящий массовый характер.

	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 определяется степенью воздействия возникшего Инцидента на бизнес и требуемой срочностью разрешения Инцидента в соответствии с данными, приведенными в таблице (см. Таблица 3). Степень влияния Инцидента на бизнес выставлена в OTRS для каждого конкретного вида услуги в соответствии с данными в таблице (см. Таблица 3). Приоритет по Инциденту может быть изменен сотрудниками 1 ЛТП и 2 ЛТП в случае его не корректного указания или обращения инициатора.
[bookmark: _Ref57021447]Таблица 3 Определение приоритета Инцидента
	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 - Средний
	3 - Средний

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

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



Степень влияния Инцидента на бизнес выставлена в OTRS для каждого конкретного вида услуги в соответствии с таблицей (см. Таблица 4).
[bookmark: _Ref518551416]Таблица 4 Степень влияния Инцидента на бизнес по видам услуг
	№
	Услуга
	Влияние на бизнес

	1. 
	E-Contract: Предоставление доступа.
	4 - Низкое

	2. 
	E-Contract: Техническая поддержка
	3 - Среднее



Срочность указывается в зарегистрированном обращении, согласно параметрам в таблице (см. Таблица 5). Таким образом, начальная срочность определяется исполнителем центральной службы Service Desk или пользователем, зарегистрировавшим обращение в OTRS, но может быть обоснованно изменена любым участником процесса по разрешению Инцидента в любой момент времени.
[bookmark: _Ref518554609][bookmark: Таблица_3]Таблица 5 Срочность обращения
	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.



Установленный Инциденту приоритет определяет:
· время реакции – максимальное время, по истечении которого Инциденту должно быть назначено ответственное лицо за его разрешение;
· время предоставления временного решения – максимальное время, по истечении которого должно быть предоставлено обходное решение для выполнения функций системы.
· 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. 
[bookmark: _Ref57030238][bookmark: _Ref57030207]Значения вышеуказанных параметров приведены в таблице (см. Таблица 5). Сроки являются сквозными для 2 ЛТП и 3 ЛТП, но не распространяются на вопросы, выходящие за рамки технической поддержки, например поставки оборудования сторонними компаниями. 

Таблица 6 Время реакции и решения Инцидентов для 2 и 3 ЛТП
	Приоритет
	Время реакции
	Время решения[footnoteRef:2] [2:  С момента поступления обращения на 2ЛТП ЕС с учетом восьмичасового рабочего дня.] 


	1 – Критический
	1 час (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)
	8 часов (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)

	2 – Высокий
	6 часов (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)
	24 часа (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)

	3 – Средний
	12 часов (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)
	48 часов (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)

	4 – Низкий
	18 часов (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)
	72 часа (в рабочие дни с 09:00 до 18:00 МСК)



[bookmark: _Toc119944709]Регистрация обращений
Все обращения внутренних пользователей ПАО «Ростелеком», касающихся функционирования EC, регистрируются в OTRS. Обращения могут поступать посредством: телефонного звонка, электронной почты и через портал helpme.rt.ru.
Портал технической поддержки OTRS доступен по ссылке: https://otrs.rt.ru/. При подаче Инцидента через портал технической поддержки OTRS необходимо выбрать услугу Системы, указанную в таблице выше (см. Таблица 4)
Единый выделенный номер Службы технической поддержки – Service Desk: 
- Для МРФ Москва, Корпоративного центра, ОЦО 8-800-200 00 33, внутренний номер (700) 5555
- Для МРФ СЗ, Юг, Центр, Урал, Сибирь, Дальний Восток, Волга - 8-800-301-1555
Единый выделенный электронный ящик Службы технической поддержки: helpdesk@rt.ru.
Внутренний пользователь, обратившийся в службу технической поддержки через OTRS, может отследить ход выполнения своего Обращения на портале helpme.rt.ru.

[bookmark: _Toc494985432][bookmark: _Toc494985376][bookmark: _Toc494788514][bookmark: _Toc494321188][bookmark: _Toc494318218][bookmark: _Toc478125203]Обращение поступило по телефону
В случае поступления Обращения по работе Системы по телефону сотрудник службы Service Desk должен создать новое Обращение в OTRS и ввести со слов пользователя данные указанные в п. 4.1, а также:
· указать услугу, согласно таблице (см. Таблица 4);
· указать срочность разрешения Инцидента.

Далее назначить Инцидент соответствующей группе специалистов 2 ЛТП.

После того, как Инцидент будет создан и сохранен в OTRS, соответствующая группа (координатор группы и исполнители), назначенная ответственной за разрешение Инцидента, получит уведомление по электронной почте.

[bookmark: _Toc494985433][bookmark: _Toc494985377][bookmark: _Toc494788515][bookmark: _Toc494321189][bookmark: _Toc494318219][bookmark: _Toc478125204]Обращение поступило по электронной почте
Все обращения, поступившие по электронной почте, заносятся в OTRS в автоматическом режиме.
Система выполняет проверку поступившей почты на электронный ящик helpdesk@rt.ru и в соответствии с данными писем создает в OTRS Обращения.
Сотрудник централизованной службы технической поддержки в течение 15 минут с момента создания Обращения в OTRS должен выполнить действия, определенные в п 4.1, в том числе:
· проверить корректность установленной в OTRS услуги;
· проверить корректность и достаточность информации, указанной в Обращении;
· установить срочность разрешения Инцидента;
· назначить Инцидент соответствующей группе специалистов.

После того, как Инцидент будет создан и сохранен в OTRS, соответствующая группа (координатор группы и исполнители), назначенная ответственной за разрешение Инцидента, получит уведомление по электронной почте.

[bookmark: _Toc494985434][bookmark: _Toc494985378][bookmark: _Toc494788516][bookmark: _Toc494321190][bookmark: _Toc494318220][bookmark: _Toc478125205]Обращение поступило через Портал
Все Обращения по работе Системы, зарегистрированные через Портал (Системы поддержки бизнеса (BSS), услуга EC (см. Таблица 4)), заносятся в OTRS в автоматическом режиме. Обращение попадает сразу на 2 ЛТП.
После того, как Инцидент будет создан и сохранен в OTRS, соответствующая группа (координатор группы и исполнители), назначенная ответственной за разрешение Инцидента, получит уведомление по электронной почте. 

[bookmark: _Ref339381316][bookmark: _Ref340143666][bookmark: _Toc446027428][bookmark: _Toc119944710]Назначение Обращений соответствующим группам специалистов
Исполнитель службы Service Desk назначает зарегистрированное Обращение, создав Инцидент в OTRS, на 2 ЛТП. Все инциденты, которые заведены по услугам в таблице (Таблица 4) автоматически назначаются на Группу 2ЛТП E-Contract.
В случае, если Исполнитель 2 ЛТП Группы поддержки эксплуатации EC владеет запрошенной информацией, то он предоставляет пользователю эту информацию и закрывает Инцидент.
Если исполнитель решает, что причиной сбоя является нарушение работы сети, работы серверного оборудования, функционирования системного ПО, ОС, СУБД или их компонентов, то он создает задание по инциденту в Группу мониторинга 2 ЛТП. 
Если причиной сбоя являются ошибки со стороны внешних ИС, то исполнитель создает задание по инциденту на Группу поддержки смежной ИС 2 ЛТП.
В случае, если Исполнитель 2 ЛТП запрошенной информацией не владеет, и решает, что инцидент находится в зоне компетенции 3 ЛТП, то он создает задачу в JIRA EC. Дополнительно, оповещает координатора 3 ЛТП и менеджера системы по электронной почте. 
При эскалации задания на 3 ЛТП со стороны сотрудников 2 ЛТП прикладываются все необходимые данные для дальнейшего решения задания: подробное описание действий пользователя, приведших к проблеме с добавлением скриншотов и указанием даты/времени возникновения проблемы, наименования и версии браузера, а также все результаты диагностики обращения.  

[bookmark: _Ref57997548][bookmark: _Ref57997550][bookmark: _Toc119944711]Решение задач и их закрытие
Исполнитель Группы поддержки эксплуатации EC 2 ЛТП берет в работу Инцидент, проводит анализ, и при наличии возможности устраняет вызвавшую его причину и закрывает Инцидент. Пользователь, создавший Инцидент, оповещается (по электронной почте) о завершении работ. При необходимости Исполнитель может запросить недостающую информацию у пользователя, зарегистрировавшего обращение.
Если Инцидент был переведен на смежную группу 2 ЛТП, то сотрудник дожидается выполнения задания, созданного по инциденту, и только после этого закрывает Инцидент.
Если по Инциденту создана задача в JIRA на 3 ЛТП, то сотрудник 2 ЛТП дожидается выполнения задания в JIRA и закрывает Инцидент.
Координатор 3 ЛТП проверяет перечень заданий своей группы на наличие новых и назначает задание внутри рабочей группы или решает самостоятельно. Координатор отслеживает изменение статусов назначенных заданий своей группы для минимизации времени их обработки. 
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 2 ЛТП, задача в JIRA при этом, сотрудниками 3 ЛТП, переводится в статус «В ожидании изменения». При получении необходимой информации задание переводится в статус «В работе». 
Исполнитель 3 ЛТП EC, приступая к обработке задания по Инциденту изменяет статус задания в JIRA на «В работе». Исполнитель группы, на которую произведено назначение, анализирует задание, выявляет причину сбоя. 
Если для решения проблемы необходимо вносить изменения в исходный код, то сотрудник 3 ЛТП переводит задание в статус «В работе». Если запрос на разработку удовлетворен, то после завершения разработки, сотрудник 3 ЛТП переводит задачу в статус «Готов к установке». Для исправления ошибки в Системе производится установка Патча или обновление ПО EC. Перед установкой Патча координатор 3 ЛТП передает Координатору 2 ЛТП описание Патча. Установку Патча осуществляет ответственный от 3 ЛТП. После установки Патча или обновления ПО 3 ЛТП извещают 2 ЛТП о факте установки и исполнитель 2 ЛТП закрывает инцидент.
При переводе Инцидента в статус «Выполнено» Исполнитель должен отразить результат выполненной работы (развернутый способ решения Инцидента) в карточке задачи в JIRA, в т. ч. причину сбоя и может ли повториться сбой в дальнейшем.
Если причина сбоя не выявлена в рамках зоны ответственности 3 ЛТП EC, то задание должно быть «Закрыто» с описанием того, что проблема не входит в зону ответственности 3 ЛТП. В таком случае Исполнитель 2 ЛТП 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.
Информирование пользователя о разрешении Инцидента осуществляется по электронной почте в автоматическом режиме. Условия информирования приведены в таблице (см. Таблица 7).
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: _Ref57030049][bookmark: _Ref57030033]Таблица 7 Условия отправки уведомлений
	Событие
	Статус Инцидента в OTRS
	Тип уведомления
	Получатели

	Инцидент создан
	Назначен
	e-mail
	Инициатор,
Назначенная группа 2 ЛТП

	Назначение Инцидента в работу
	Назначен
	e-mail
	Координатор, Исполнитель

	Инцидент не назначен на исполнителя в течение отведенного на реакцию времени (Таблица 6)
	Назначен
	e-mail 

	Координатор, Исполнитель
Контролер

	До окончания времени SLA осталось 70%
	Назначен
В работе
	e-mail
	Координатор, Исполнитель

	До окончания времени SLA осталось 90%
	Назначен
В работе
	e-mail
	Координатор, Исполнитель,
Контролер

	Срок исполнения нарушен
	Назначен
В работе
	e-mail
	Координатор,
Исполнитель, Контролер

	Инцидент решен
	Решен
	e-mail
	Инициатор,
Координатор


[bookmark: _Toc188168][bookmark: _Toc68882071][bookmark: _Toc119944712]Эскалация обращений
Если инцидент требует изменения сроков решения – инициатор обращения может использовать эскалацию. Для этого можно использовать функцию эскалации на портале helpme.rt.ru, а в случае отсутствия доступа к порталу отправить письмо на адрес группы технической поддержки системы Лид-менеджмент.   
При эскалации обращения необходимо указать желаемую дату решения инцидента, причину эскалации.
  При этом дату решения необходимо указать как плюс 24 астрономических часа от текущей даты и времени.
После заполнения и отправки запрос на эскалацию поступает на согласование владельцу продукта или координатору технической поддержки. 
Согласующие могут подтвердить запрос или отклонить с указанием причины отклонения.  При утверждении или отклонении эскалации инициатор получит от технической поддержки оповещение. 
При утверждении запроса на эскалацию Исполнитель изменяет приоритет обращения. 

8.6. [bookmark: _Toc435605981][bookmark: _Toc449444421][bookmark: _Toc119944713]Авария
Аварией 1 приоритета является инцидент Критического (первого) приоритета, который влечет полную остановку сервиса. Становятся недоступными все критичные функции сервиса (ПРИЛОЖЕНИЕ 2 СПИСОК КРИТИЧЕСКИХ ФУНКЦИЙ). 
Аварией 2 приоритета является инцидент Высокого (второго) приоритета, который влечет недоступность одной или нескольких функций сервиса, заявленных как критические (ПРИЛОЖЕНИЕ 2 СПИСОК КРИТИЧЕСКИХ ФУНКЦИЙ). А также инцидент высокого (второго) приоритета, требующий оперативного решения по запросу бизнес-заказчика. 

Цель процесса управления авариями – устранить критическое влияние и восстановить доступность системы.
Сотрудники ТП выполняет комплекс мероприятий, которые включают в себя:
· определение наличия аварии и ее классификация;
· выполнение мероприятий по определению источника аварии: компонент системы, влияние смежной системы, прочее;
· выполнение действий, направленных на устранение влияния и восстановление доступности системы;
· при необходимости привлекают к устранению аварии других участников, если источник влияния находится в зоне ответственности участников;
· информирование пользователей и ключевых пользователей о влиянии на систему, проводимых мероприятиях по устранению, восстановлении системы;
· формирование и согласование отчета по аварии.

Техническая поддержка и решение аварий осуществляется:
· для аварий 1 приоритета в режиме 24х7.
· для аварий 2 приоритета в режиме работы группы поддержки.

Допускается часть периода сбоя отнести к Критическому приоритету, другую часть – к Высокому приоритету, так как есть аварии с переходящим влиянием, от деградации к простою и наоборот. Например, к Критическому приоритету относится полная недоступность системы, но если сбой устранен, но при этом произошла деградация производительности, то проблему с производительностью можно отнести к Высокому приоритету. В данном случае инцидент по простою системы закрывается и открывается инцидент по деградации системы.
8.7. [bookmark: _Toc119944714]Мониторинг хода работ по разрешению Инцидентов
Мониторинг по разрешению Инцидентов осуществляет ответственный за выполнение запроса сотрудник и Контролер группы 2 ЛТП. 
8.8. [bookmark: _Toc519751740][bookmark: _Toc519751741][bookmark: _Toc519751763][bookmark: _Toc519751764][bookmark: _Toc519751765][bookmark: _Toc519751766][bookmark: _Toc68882085][bookmark: _Toc119944715]Порядок оповещения по инцидентам в системе
При возникновении аварий, массовых инцидентах 1 и 2 приоритета производится оповещение по электронной почте пользователей Системы, Сервис-менеджера, Владельца продукта Системы, а также тех групп смежных систем, на которых данный инцидент влияет. Сервис-менеджеру и Владельцу продукта информация дублируется по телефону. 
После устранения сбоя, инцидента информация о восстановлении работоспособности системы направляется по тем же каналам связи.
8.9. [bookmark: _Toc451820173][bookmark: _Toc68882086][bookmark: _Toc119944716]Правила информирования о проведения работ, затрагивающих работу Системы и смежных с ней систем
При установке планового релиза рассылка уведомления пользователям по электронной почте не производится, так как установка релиза осуществляется с периодичностью, согласованной с бизнесом, раз в три недели по вторникам и при этом пользователям не требуется прерывать работу в системе.
После установки релиза на электронную почту пользователей осуществляется рассылка письма с описанием изменений.
Если требуется установить внеплановые исправления – патч, ответственный сотрудник 2 ЛТП после согласования времени начала работ с Владельцем продукта и Сервис-менеджером отправляет информационные письма всем пользователям системы на электронную почту.
9. [bookmark: _Toc119944717]Мониторинг работы Системы EC
Мониторинг работы Системы проводится в соответствии с карточкой мониторинга (документ «Карточка мониторинга системы E-Contract»). 
10. [bookmark: _Toc119944718] 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».
11. [bookmark: _Toc119944719] Рассылка и актуализация
Периодическая проверка данного Регламента проводится Директором центра компетенций по клиентскому опыту и дистанционному обслуживанию корпоративных и государственных клиентов, но не реже 1 раза в 24 месяца.
Решение об инициации процесса внесения изменений в Регламент принимает Директор центра компетенций по клиентскому опыту и дистанционному обслуживанию корпоративных и государственных клиентов 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 Регламент определен в «Инструкции по делопроизводству в ПАО «Ростелеком»». 
Ответственность за инициирование размещения и поддержание в актуальном состоянии размещенного в Реестре ВНД Общества Регламента и схемы бизнес-процесса загруженного в Бизнес-модель Общества, а также доведение информации о месте размещения актуальной версии до всех заинтересованных подразделений несет инициатор изменений.


[bookmark: _Toc119944720]Приложение 1 Состав, зоны ответственности и контакты участников процессов






[bookmark: _Ref98924246][bookmark: _Toc119944721]Приложение 2 Список критических функций

1. Задания
1.1. Просмотр списков заданий на вкладках Мои задания, Все задания, Архив (нет возможности выбрать задание)
1.2. Создание задания (нет возможности создать задание на удаленную идентификацию и подписание документа)
1.3. Предзаполнение в задании данных клиента данными из DaData
1.4. Предзаполнение в задании данных связанного c клиентом контактного лица 
1.5. Передача метаданных и тела документов в центральный абонентский архив
1.6. Получение метаданных и тела документов из центрального абонентского архива
1.7. Просмотр формы Детали задания (нет возможности управлять заданием)
1.8. Запуск процесса создания Личного кабинета Лида
1.9. Запуск процесса удаленной идентификации
1.10. Перезапуск процесса удаленной идентификации
1.11. Запуск процесса удаленного заключения договора
1.12. Получение и обработка событий внутренних сервисов
1.13. Получение нотификаций от внешних систем
1.14. Закрытие задания
2. Клиенты
2.1. Просмотр списка клиентов (нет возможности выбрать клиента)
2.2. Просмотр формы Детали клиента (нет возможности просмотра детальной информации по клиенту и связанным контактным лицам)
2.3. Создание карточки клиента
2.4. Создание контактного лица
2.5. Редактирование контактного лица
2.6. Добавление связи контактного лица с клиентом
3. Пользователи
3.1. Авторизация в системе
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Требуется исправление ошибок в ПО EC?

нет
Закрытие задания в JIRA с описанием решения


да
нет
Создание запроса на исправление ошибок в ПО


Отработка полученного запроса


да
Решение найдено?

да
нет
Диагностика и определение решения


Решение найдено?

Закрытие задания в OTRS с описанием (без решения)


нет
Закрытие задания в OTRS с описанием решения


да
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Состав участников и зоны ответственности EC

		Роль

		Функциональные обязанности

		Ответственные

		Услуги в Helpme/ОТРС



		Первая линия ТП, 1 ЛТП

		



		Сотрудники Службы Service Desk

		Регистрирует обращения в ОТРС (если пользователь позвонил на единый номер).

Классифицирует обращения (запрос на консультацию, запрос на управление доступом, техническая поддержка и т. п.)

Осуществляет сбор необходимой информации (в зависимости от классификации обращения).

Маршрутизирует обращения на соответствующую группу 2 ЛТП.

		ПАО «Ростелеком»

Управление сервисной поддержки пользователей

Руководитель управления Дудин Артем Сергеевич

E-mail: A.S.Dudin@rt.ru

Тел.: +7 (8342) 47-56-15

Моб: +7 (927) 189-01-91

		E-mail: HelpMe@rt.ru

Группа в ОТРС для перевода обращений HelpDesk



		Вторая линия ТП, 2 ЛТП

		



		Группа эксплуатации EC

		Проводит полноту данных по Обращениям, полученным от 1 ЛТП, либо от пользователя EC.

Проводит диагностику обращения, при необходимости запрашивает дополнительную информацию у пользователя. 

Консультирует сотрудников по вопросам, связанным с EC, в том числе не описанным в пользовательской документации.

Предоставляет доступ к EC для сотрудников Общества по заявкам.

Анализирует логи EC, если это обусловлено Обращением.

Решает Обращения в рамках своей компетенции.

Определяет причины возникновения Обращений с последующей корректной эскалацией на ответственную группу поддержки (смежные группы или 3 ЛТП).

Взаимодействует с 3 ЛТП EC, если Обращение невозможно решить в рамках компетенции 2 ЛТП.

Предоставляет дополнительную информацию (выдержки из лог-файлов, настройки, параметры пользователя, лида и т.д.) с поясняющими комментариями при эскалации обращения на 3 ЛТП.

Определяет и отслеживает ошибки.

Мониторит открытые обращения по EC.

Проверяет работоспособность системы

Подготавливает и согласовывает с пользователями плановые и аварийных работ на EC (оповещение пользователей, согласование сроков).

Контролирует сроки решения Инцидентов со стороны ответственных подразделений. 

Проводит работы по обновлению Системы, установке исправлений и релизов.

		ПАО «Ростелеком» 

Департамент эксплуатации систем поддержки бизнеса ЦИТ

Руководитель проектов Сайфулин Алексей Викторович

E-mail: Aleksey.Sayfulin@rt.ru

Тел.: +7 (499) 999-82-83 (4039)

Моб: +7 (903) 106-06-36



Руководитель проектов Антонников Виталий Николаевич

Моб.: +7 (991) 109-60-95

E-mail: Vitaly.Antonnikov@rt.ru



Главный специалист Болонев Константин Павлович 

Моб.: +7 (991) 416-27-68

E-mail: konstantin.bolonev@south.rt.ru

		E-mail: support_ec_ui@rt.ru

Группа в ОТРС:

E-Contract. Поддержка (2 ЛТП)



Услуги в Helpme:

E-Contract: Предоставление доступа

E-Contract: Техническая поддержка



		Группа мониторинга EC

		Осуществляет эксплуатацию и сопровождение комплекса технических средств EC (серверы, СХД, сетевое оборудование);

Обеспечивает круглосуточный мониторинг функционирования подсистем EC и их производительности;

Эскалирует инциденты/запросы в зоне ответственности инфраструктурной составляющей в соответствующие группы

Контролирует и анализирует сигналы мониторинга. При необходимости добавляет новые точки мониторинга.

		ПАО «Ростелеком»

Центр компетенций мониторинга ИТ сервисов

Управление развития и эксплуатации систем мониторинга ИТ-сервисов

Эксперт

Жаринов Станислав Михайлович

Моб.: +7 (917) 993-72-45

E-mail: Stanislav.Zharinov@rt.ru 

		Email: ka_support@rt.ru



		Третья линия ТП, 3 ЛТП

		



		Группа эксплуатации РТК ИТ

		Осуществляет проверку полноты данных по Обращениям, полученным от 2 ЛТП.

Решает Обращений на 3 ЛТП в рамках своей компетенции.

Определяет причины возникновения Обращений с последующей корректной эскалацией на 2 ЛТП.

Консультирует сотрудников 2 ЛТП по вопросам, связанным с EC, в том числе не описанным в пользовательской документации, если этот вопрос не входит в зону ответственности 2 ЛТП.

Проводит дополнительную диагностику обращения, при необходимости запрос дополнительной информации у 2 ЛТП.

Проводит углубленный анализ логов EC, если это обусловлено Обращением (Лог файлы предоставляются 2 ЛТП в составе обращения или по дополнительному запросу).

Определяет и устраняет ошибки, дефекты, сбои в работоспособности Системы, при необходимости с внесением исправлений в исходный код EC.

Проводит конфигурирование и/или настройки Системы в рамках своей компетенции.

Контролирует и анализирует сигналы мониторинга. При необходимости добавляет новые точки мониторинга.

Устанавливает обновленные версии программных средств, а также исправлений к их текущей версии. При необходимости откатывает версии.

		ООО «Ростелеком Информационные Технологии»

Управление эксплуатацией информационных систем

Директор управления

Ляшенко Роман Владимирович

Тел. +7 (985) 341-86-99

E-mail: roman.v.lyashenko@rt.ru



Начальник отдела эксплуатации Кудрявцев Роман Алексеевич

Тел. +7 (988) 524-87-89

E-mail: r.a.kudryavtsev@south.rt.ru

		Email: 3ltp_team@rt.ru



		Четвертая линия ТП, 4 ЛТП

		



		Группа развития EC

		Проводит конфигурирование и/или настройки Системы в рамках своей компетенции;

Актуализирует имеющуюся информацию в Базе знаний проекта EC и добавляет новую, по мере развития функционала системы.

		ПАО «Ростелеком»

Департамент по работе со средним и малым бизнесом

Директор проектов, Владелец продукта

Якимчук Алена Дмитриевна

Моб.: +7 (963) 920-07-80

E-mail: Alena.Yakimchuk@rt.ru



ООО «Ростелеком Информационные Технологии»

Отдел управления проектами

Директор проектов

Филиппов Алексей Александрович

Моб.: +7 (916) 504-64-46

E-mail: Alexey.Filippov@RT.RU

		Проект в JIRA https://ihelp.rt.ru/browse/RITEC



		Группы технической поддержки смежных систем

		



		Группа технической поддержки CDI

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием CDI, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и CDI, в случае если решение вопроса лежит на стороне CDI

		ПАО «Ростелеком»

Отдел технического сопровождения централизованных систем межоператорских и абонентских расчетов

Руководитель направления

Глебенков Дмитрий Владимирович

Моб: +7 (991) 389-16-87

E-mail: Dmitriy.Glebenkov@rt.ru

		Услуга в OTRS: «CDI: Поддержка CDI (устранение ошибок)»



		Группа технической поддержки ЕИП

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием ЕИП, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и ЕИП, в случае если решение вопроса лежит на стороне ЕИП

		ПАО «Ростелеком»

Отдел эксплуатации систем предобработки и сопряжения ДЭСОП ЦИТ, Филиал «ОЦО»

Руководитель направления

Кравцов Александр Вячеславович

Тел.: +7 (861) 268-40-22 

Моб.: +7 (991) 420-37-43

E-mail: A.V.Kravtsov@south.rt.ru

		ЕИП: Общие вопросы и консультации



		Группа технической поддержки АПД

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием АПД, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и АПД, в случае если решение вопроса лежит на стороне АПД

		ПАО «Ростелеком»

Департамент эксплуатации корпоративных систем управления

Отдел эксплуатации системы электронного документооборота

Руководитель направления

Волошина Юлия Евгеньевна

Моб.: +7 (915) 287-14-09

E-mail: JVoloshina@RT.RU



Главный специалист

Песин Денис Юрьевич

Моб.: +7 (902) 409-91-30

E-mail: pesin-dyu@ural.rt.ru



Руководитель направления

Муковозчик Николай Геннадьевич

Моб.: +7 (913) 982-56-55

E-mail: Nikolay.G.Mukovozchik@sibir.rt.ru



Начальник отдела

Глуховченко Егор Николаевич

Моб.: +7 (985) 765-78-11

E-mail: Gluhovchenko@RT.RU

		-



		Группа технической поддержки Электронный архив (ЭА) МРФ Волга

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием ЭА, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и ЭА, в случае если решение вопроса лежит на стороне ЭА

		ПАО «Ростелеком»

ОП Волга

Департамент развития информационных систем поддержки бизнеса

Руководитель направления

Сычева Наталия Геннадьевна

Тел.: +7 (831) 433-13-29

E-mail: n.sycheva@volga.rt.ru



		E-mail: scandoc@volga.rt.ru



		Группа технической поддержки Электронный архив (ЭА) МРФ Центр

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием ЭА, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и ЭА, в случае если решение вопроса лежит на стороне ЭА

		ПАО «Ростелеком»

Центр эксплуатации систем поддержки бизнеса массового сегмента

Управление эксплуатации систем взаимоотношениями с клиентами

Руководитель направления

Булавко Наталья Викторовна

Моб.: +7 (917) 570-29-07

E-mail: Natalia_Bulavko@center.rt.ru

		-



		Группа технической поддержки Doc vision

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием Doc vision, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и Doc vision, в случае если решение вопроса лежит на стороне Doc vision

		ООО «Парадок»

Кочнев Андрей

E-mail: ak@paradoc.ru



ПАО «Ростелеком»

Центр организации расчетов с клиентами

Отдел организации расчетов Урал

Руководитель направления

Кудряшова Елена Леонидовна

Моб.: +7 (953) 828-10-00

E-mail: kudryashova-el@ural.rt.ru

		-



		Группа технической поддержки РИО

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием РИО, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и РИО, в случае если решение вопроса лежит на стороне РИО

		ООО «Делис Инфо»

Менеджер проектов внедрения информационных систем

Худов Евгений Владимирович

Тел.: +7 (495) 909-85-50 доб. 2517 

Моб.: +7 (916) 444-03-07 

E-mail: evkh@delisinfo.ru



Руководитель технической поддержки

Горбатов Александр Николаевич

E-mail: ang@delisinfo.ru



Менеджер технической поддержки

Евграфов Николай Алексеевич

E-mail: nikolaj.evgrafov@delisinfo.ru

		E-mail: support@delisinfo.ru

Web: https://support.delisinfo.ru/



		Группа технической поддержки MDS

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием MDS, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и MDS, в случае если решение вопроса лежит на стороне MDS

		ПАО «Ростелеком»

Блок по управлению данными

Департамент управления справочной информацией

Руководитель направления

Киваев Александр Анатольевич

Моб.: +7 (913) 920-66-05 

E-mail: Aleksandr.Kivaev@sibir.rt.ru

		-



		Группа технической поддержки SSO

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием SSO, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и SSO, в случае если решение вопроса лежит на стороне SSO

		ПАО «Ростелеком»

Департамент эксплуатации систем поддержки бизнеса ЦИТ МОЦО

Анисимов Александр Сергеевич

Тел.: +7 (861) 265-67-82 

Моб.: +7 (952) 822-14-00

A.S.Anisimov@south.rt.ru

		РТК-Паспорт B2B: Техническая поддержка



		Группа технической поддержки КИ

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием КИ, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и КИ, в случае если решение вопроса лежит на стороне КИ

		ПАО "Ростелеком"

Отдел технического сопровождения централизованных систем межоператорских и абонентских расчетов 

Главный специалист

Болонев Константин Павлович 

Моб.: +7 (991) 416-27-68

E-mail: konstantin.bolonev@south.rt.ru

		E-mail: support_ec_ui@rt.ru



Услуга:

Компонента идентификации (КИ): Техническая поддержка



Группа ОТРС:

ОЦО.Группа поддержки КИ



		Группа технической поддержки МЗ

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием МЗ, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и МЗ, в случае если решение вопроса лежит на стороне МЗ

		ПАО "Ростелеком"

Отдел технического сопровождения централизованных систем межоператорских и абонентских расчетов 

Руководитель направления

Токарев Константин Петрович 

Моб.:  +7 (991) 077-95-67

E-mail: Konstantin.Tokarev@south.rt.ru

		E-mail: support_mz_bz@rt.ru 



Услуга:

МЗ БДЗ: Маршрутизатор Заявок БДЗ.Техническая поддержка



Группа ОТРС:

ОЦО.Группа поддержки МЗ БДЗ



		Группа технической поддержки БЗ

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием БЗ, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и БЗ, в случае если решение вопроса лежит на стороне БЗ

		ПАО "Ростелеком"

Отдел технического сопровождения централизованных систем межоператорских и абонентских расчетов 

Руководитель направления

Токарев Константин Петрович 

Моб.:  +7 (991) 077-95-67

E-mail: Konstantin.Tokarev@south.rt.ru

		E-mail: support_mz_bz@rt.ru 



Услуга:

База заказов Product Manager: Техническая поддержка



Группа ОТРС:

ОЦО.Группа поддержки БЗ РМ



		Группа технической поддержки ЛКЮЛ

		Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием ЛКЮЛ, в том числе проблем с интеграционным интерфейсов между EC и ЛКЮЛ, в случае если решение вопроса лежит на стороне ЛКЮЛ

		ПАО "Ростелеком"

Отдел технического сопровождения централизованных систем межоператорских и абонентских расчетов 

Руководитель направления

Степовая Татьяна Александровна 

Моб.: +7 (958) 558 7282
E-mail: Tatyana.Stepovaya@rt.ru



Руководитель проектов Антонников Виталий Николаевич

Моб.: +7 (991) 109-60-95

E-mail: Vitaly.Antonnikov@rt.ru

		E-mail: support_lkb2b@rt.ru



Услуги: 

ЛК ЮЛ: Ошибки, консультации

ЛК ЮЛ: Поддержка мобильного приложения



Группа ОТРС:

ОЦО.Поддержка Ростелеком Бизнес
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