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[bookmark: _Toc175857753]Аннотация
Документ «Система управления станционным оборудованием. Регламент эксплуатации» (далее - Регламент) устанавливает порядок выполнения работ и взаимодействия персонала Исполнителя с пользователями Системы в рамках эксплуатации Системы управления станционным оборудованием (далее - СУСО). В данном документе определены основные задачи, ресурсы и границы ответственности.
Настоящий Регламент определяет порядок работ по поддержанию работоспособности СУСО.
[bookmark: _Toc384482954][bookmark: _Toc384483131][bookmark: _Toc384484014][bookmark: _Toc384485483][bookmark: _Toc175857754][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

	2ЛТП
	2-я линия технической поддержки

	3 ЛТП
	3-я линия технической поддержки

	АСР
	Автоматизированная система расчетов

	Инициатор обращения
	Пользователь Системы, который обратился в службу поддержки пользователей (трекинговую систему), 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

	Исполнитель
	Сотрудник ООО «Самотлор»

	Запрос
	Тип Инцидента, различают:
· Запрос информации - оказание информационного сопровождения и консультации конечных пользователей по вопросам использования текущего функционала 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

	Заявка
	Запрос пользователя на предоставление услуги, инициирующее создание Обращения на портале службы техподдержки

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

	Проблема
	Инцидент, являющийся первопричиной массового инцидента и не имеющий типового решения, зарегистрированный на портале службы ТП по результатам анализа:
· зарегистрированных на портале ТП инцидентов и выявления однотипных инцидентов, вызывающих негативное влияние;
· инцидентов, зарегистрированных на портале ТП по результатам анализа данных полученных от средств мониторинга работы программных и аппаратных частей СУСО

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

	РТК, Заказчик
	ПАО «Ростелеком»

	Портал технической поддержки (трекинговая система)
	Система автоматизации работы служб поддержки, предназначенная для регистрации и обработки заявок

	СУСО, Система
	Система управления станционным оборудованием

	Служба ТП
	Служба технической поддержки со стороны Исполнителя (ООО «Самотлор»)

	[bookmark: _Ссылки_на_другие]Уполномоченное лицо Заказчика, Группа поддержки эксплуатации СУСО
	Сотрудник ПАО «Ростелеком», ответственный за установку патчей и обновлений, переданных сотрудниками ООО «Самотлор» 



[bookmark: _Toc175857755]Общие положения
Данный документ разработан в целях обеспечения качественной технической и организационной поддержки пользователей СУСО после передачи Системы в эксплуатацию.
Регламент устанавливает общие требования и сроки выполнения работ по функционированию службы технической поддержки пользователей СУСО.
Данный документ регламентирует: 
· порядок оказания технической поддержки пользователям СУСО;
· общие принципы функционирования внутренних служб ТП СУСО; 
· схемы эскалации и порядок устранения инцидентов при работе с СУСО;
· порядок регистрации инцидентов и проведения работ в рамках устранения инцидентов.
Регламент вступает в действие с момента его утверждения.
Требования данного Регламента распространяются также на пользователей СУСО и сотрудников ПАО «Ростелеком», сопровождающих процесс эксплуатации Системы.
[bookmark: _Toc175857756]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.
Техническая поддержки Системы включает в себе три уровня – три линии поддержки пользователей. 
Первая линия поддержки (1ЛТП) является точкой контакта пользователя СУСО со службой технической поддержки. Основными задачами первой линии поддержки являются регистрация, решение и отслеживание состояния работ, связанных с разрешением обращений, предоставление консультаций пользователям по методологии работы СУСО.
Функции второй линии поддержки (2 ЛТП) выполняет Группа разработки ПО СУСО.
Третья линия техподдержки (3 ЛТП) - сотрудники ПАО «Ростелеком», сопровождающие процесс эксплуатации Системы – группа поддержки эксплуатации СУСО.
[bookmark: _Toc175857757]Поддержка инфраструктуры СУСО
[bookmark: _Toc175857758]2.1 Участники процесса технической поддержки
Перечень ролей участников процесса технической поддержки СУСО приведен в Таблица 1
[bookmark: _Ref171177019]Таблица 1. Участники процесса ТП СУСО
	№ п/п
	Роль
	Функциональные обязанности

	1
	Пользователь СУСО
	· формирует и регистрирует Заявку на портале службы ТП (в трекинговой системе)
· предоставляет уточняющую информацию по Обращению;
· получает решения по Заявке и подтверждает его, либо выявляет дополнительные требования к Заявке

	
	Группа службы технической поддержки ПО СУСО
(1 ЛТП)
	· регистрирует Заявку на портале ТП на основании Обращения пользователя, поступившего по телефону или электронной почте;
· производит первичную обработку Обращения для пользователей;
· уточняет недостающую информацию у Инициатора Обращения;
· осуществляет консультирование Пользователей по вопросам, относящимся к методологии ПО СУСО, включая поступившие от Пользователей заявки на предоставление доступа к ПО СУСО, а также обрабатывает Запросы, связанные с проблемами доступа пользователей к Системе;
· согласовывает заявки на доработку от пользователей Системы;
· производит урегулирование спорных вопросов в процессе технической поддержки;
· направляет Обращения, которые невозможно решить самостоятельно, на 2ЛТП - группу разработки ПО СУСО

	3
	Группа разработки ПО СУСО
(2 ЛТП)
	· консультирует по вопросам предоставления доступа к Системе, создания/ обновления пользователей, восстановление и назначение пароля;
· по обращениям пользователей консультирует по настройкам Системы в соответствии с документом «Руководство администратора» Системы;
· уточняет недостающую информацию у Инициатора обращения;
· может менять параметр «Влияние на бизнес» в зависимости от классификации запроса;
· исправляет обнаруженные ошибки по обращениям Пользователя СУСО и передает обновления и патчи на 3 ЛТП для дальнейшей установки на ПРОД – размещает обновления на ftp-сервере;
· взаимодействует с производителями смежного ПО в части исправления ошибок, возникающих в процессе эксплуатации Системы;
· осуществляет контроль и учет требований на доработку Системы;
· определяет и согласовывает сроки и объем работ по доработкам Системы;
· производит оценку трудозатрат по запросу на доработку системы;
· проверяет влияние решения инцидентов/запросов на доработку на Систему в целом;
· проводит мероприятия по доработке системы по согласованному списку требований;
· передает обновления Системы (релизы) – ftp сервер – на 3 ЛТП для установки на ПРОД.

	4
	Группа поддержки эксплуатации ПО СУСО
(3 ЛТП)
Сотрудник ПАО «Ростелеком» 
	· создает/ обновляет пользователей, предоставляет доступ, восстанавливает и назначает пароли в соответствии с документом «Руководство администратора», при необходимости консультируясь с сотрудниками Группы ТП (2 ЛТП);
· выполняет настройки Системы в соответствии с документом «Руководство администратора», при необходимости консультируясь с сотрудниками Группы ТП (2 ЛТП);
· устанавливает патчи, выпущенные производителем ПО для исправления обнаруженных ошибок по обращениям Пользователя СУСО;
· устанавливает релизы с доработками, выполненными производителем ПО (ООО «Самотлор»).
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[bookmark: _Toc175857760]3.1 Регистрация Обращений
Все обращения пользователей СУСО должны регистрироваться на портале Службы техподдержки Исполнителя.
Обращения могут поступать: 
· через портал Службы техподдержки Исполнителя - основной канал подачи заявок;
· [bookmark: _GoBack]посредством телефонного звонка и электронной почты Службы техподдержки Исполнителя - резервные каналы.
Поддержка пользователей СУСО осуществляется по следующим видам услуг:
· СУСО: Поддержка системы - консультации, включая консультации по предоставлению доступа к системе СУСО (создание учетной записи, изменение прав доступа, восстановление пароля, блокировка учетной записи), решение системно-технических проблем, содействие в решении прочих проблем, связанных с функционированием СУСО, решение технических вопросов, связанных с доступом к СУСО;
· СУСО: Доработка системы - Внесение предложений по развитию текущего функционала системы (добавление/удаление функций в системе, эргономика и т.д.).
[bookmark: _Toc175857761]3.2 Порядок работы над обращением
Типы возможных обращений:
· Инцидент;
· Запрос на изменение/доработку;
Пользователь СУСО, обратившийся в службу технической поддержки СУСО, должен предоставить информацию об инциденте:
· массовость проблемы – описать какое количество пользователей испытывает такую же проблему;
· на каком этапе возникают трудности при работе с СУСО. При входе в СУСО – 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 СУСО («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 СУСО, обратившийся в службу технической поддержки СУСО может отследить ход выполнения своего обращения на портале Службы техподдержки Исполнителя 
После того, как обращение будет создано и сохранено в Системе, ответственный за разрешение обращения, получает уведомление по электронной почте. Уведомление содержит: ФИО Заявителя; Услугу; Приоритет; Дату создания; Целевую дата SLA; Аннотацию.
Исполнитель службы технической поддержки, взявший обращение в работу, становится владельцем данного обращения.
[bookmark: _Toc175857762]3.3 Обращение поступило по электронной почте
Ответственное лицо Исполнителя при получении письма на электронный ящик Службы техподдержки Исполнителя и в соответствии с данными письма создает на портале обращение.
При этом:
· проверяет корректность установленной услуги;
· проверяет корректность и достаточность другой информации, указанной в обращении;
· назначает обращение соответствующему специалисту;
· устанавливает срочность разрешения обращения (в соответствии с Табл. 2);
· сохраняет введенные данные на портале ТП.
После того как обращение будет создано и сохранено на портале ТП, Исполнители, ответственные за разрешение обращения, получат уведомление по электронной почте. Уведомление содержит: ФИО Заявителя, Услугу, Приоритет, Дату создания, Целевую дата SLA, Аннотацию.
[bookmark: _Toc175857763]3.4 Обращение поступило по телефону
В случае поступления обращения по телефону Исполнитель в службе поддержки должен создать новое обращение на портале ТП и ввести со слов пользователя следующие данные:
· услугу, для получения которой обратился пользователь СУСО;
· данные, раскрывающие причину, обращения в соответствии с выбранной услугой.
Далее Исполнитель службы поддержки должен выполнить следующие действия:
· назначить обращение соответствующему специалисту;
· установить срочность разрешения обращения (в соответствии с Табл. 2);
· сохранить введенные данные на портале ТП.
После того как обращение будет создано и сохранено, Исполнитель, ответственный за разрешение обращения, получит уведомление по электронной почте. Уведомление содержит: ФИО Заявителя, Услугу, Приоритет, Дату создания, Целевую дата SLA, Аннотацию.
[bookmark: _Toc175857764]Управление инцидентами
Процесс управления инцидентами - уменьшение или исключение отрицательного воздействия (потенциальных) нарушений в работе СУСО следующими действиями:
· регистрация инцидентов. Регистрация инцидентов осуществляется в рамках организации работы с обращениями в службе технической поддержки;
· классификация инцидентов;
· назначение инцидентов соответствующей группе специалистов;
· мониторинг хода работ по разрешению инцидентов;
· решение инцидентов и их закрытие.
Точкой входа процесса является портал службы ТП, который является центром сбора информации от пользователей и сотрудников технических служб.
[bookmark: _Toc175857765]4.1 Классификация инцидентов
Инциденты делятся на следующие виды:
· запрос информации;
· сбой в работоспособности системы.
Запрос информации подразумевает предоставление следующих услуг:
· предоставление информации, документации, консультаций.
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 для зарегистрированных пользователей и нет применимого обходного пути решения;
· система зависает на неопределенное время, не давая отклика в течение 20 минут;
· система аварийно останавливается и не может начать штатно функционировать после перезапуска;
· записи в логах системы event.log или alert.log об ошибках, которые могут привести к краху Системы или потере данных/ 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;
· проблемы, не отражающиеся непосредственно на выполняющиеся пользователями в текущий момент времени функции, но могущие повлиять на работоспособность Системы через некоторое время;
· проблемы, непосредственное влияние которых можно временно обойти (например, изменением прикладного программного обеспечения или изменением конфигурации КЕ);
· снижение 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:
· 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 выполнения 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. 
[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
	Тип срочности
	Время предоставления временного решения, рабочих часов
	Время решения проблем, рабочих часов

	Наивысший приоритет
	до 2 часов
	до 8 часов

	Высокий приоритет
	до 4 часов
	до 24 часов

	Средний приоритет
	до 8 часов
	до 56 часов

	Низкий приоритет
	до 8 часов
	не регламентировано, по согласованию сторон



Где:
Время первичного диагностирования – принятие в работу Запроса пользователя, заведенного через портал технической поддержки путем назначения конкретного Исполнителя из соответствующей услуге группы технической поддержки, со сменой статуса работ по запросу с «Назначено» на «В работе»; в случае необходимости Ответственный сотрудник со стороны Исполнителя свяжется с представителем Заказчика, согласует приоритет Обращения, запросит дополнительную информацию. При поступлении запроса позже 15:00 ЕКТ Обращение считается полученным на следующий рабочий день в 6:00 ЕКТ.
Время решения проблем - срок, который Ответственный сотрудник со стороны Исполнителя затратит на выполнение Обращения. При этом на портале технической поддержки указывается решение по Запросу пользователя и инцидент закрывается с переводом в статус «Закрыто».
Работы и консультации по решению инцидентов могут включать предоставление временного решения проблемы - "обходного пути" (восстановление работоспособности без устранения причины инцидента). В случае решения инцидента методом «обходного пути», пользователю должен быть озвучен срок приведения Системы в режим штатного функционирования.
[bookmark: _Toc175857766]4.2 Режимы оказания поддержки пользователей СУСО
Режимы оказания технической поддержки сотрудниками второй линии поддержки - удаленная техническая поддержка в рабочие дни с 06:00 до 15:00 (время Екатеринбурга) для решения проблем Наивысшего, Высокого, Среднего и Низкого приоритета.
[bookmark: _Эскалация_инцидентов][bookmark: _Ref171174393][bookmark: _Toc175857767] 4.3 Эскалация инцидентов
Если инцидент требует изменения сроков решения – инициатор обращения может использовать эскалацию. Для этого можно использовать функцию эскалации на портале ТП. 
При эскалации обращения необходимо указать желаемую дату решения инцидента, причину эскалации.
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.
[bookmark: _Toc175857768] 4.4 Решение инцидентов и их закрытие
Решение инцидентов осуществляется в соответствии с алгоритмами, приведенными в настоящем документе   в разделе 5 Алгоритм предоставления услуги «СУСО: Поддержка системы» и разделе 6  Алгоритм предоставления услуги «СУСО: Доработка системы»".
Для фиксации необходимости изменения срока рассмотрения инцидента используется механизм эскалаций, описание которого приведено в разделе 4.3 "Эскалация инцидентов". настоящего документа.
[bookmark: _Алгоритм_предоставления_услуги]Исполнитель не гарантирует исправление ошибки, если Заказчику было известно о наличии ошибки, но Заказчик не сообщил об этом указанными в данном регламенте способами раздел 3 Поддержка пользователей.
Заявка считается решенной после предоставления консультации пользователю, проведения работ, позволяющих устранить сбой и восстановить нормальное использование Системы (включая методом «обходного пути»).
Исполнитель считает проблему решенной после получения уведомления Уполномоченного лица Заказчика о закрытии проблемы. Факт устранения проблемы фиксируется на портале ТП путем присвоения Уполномоченным лицом Заказчика Обращению состояния (статус) «Закрыто». В случае отсутствии доступа на портал ТП состояние (статус) «Закрыто» может быть присвоено Исполнителем по согласованию между уполномоченными лицами Исполнителя и Заказчика. 
Закрытое обращение уходит в архив. При необходимости обращение можно снова открыть и отдать в работу Исполнителю, который вел данное обращение.
[bookmark: _Toc175857769]4.5 Условия закрытия заявок без фактического исполнения
В случае предоставления неполной информации заявка будет возвращена Пользователю для уточнения. Заявка будет закрыта, при отсутствии ответа от Пользователя в течение 2-х рабочих дней.
При невозможности повторить ошибку по описанному Пользователем алгоритму ее возникновения заявка будет закрыта с рекомендацией зарегистрировать заявку через портал службы ТП с приложением описания алгоритма возникновения ошибки и скриншотов.
[bookmark: _Ref171176318][bookmark: _Toc175857770]Алгоритм предоставления услуги «СУСО: Поддержка системы»
[bookmark: _Toc175857771] 5.1 Описание алгоритма технической поддержки
Техническая поддержка пользователей включает в себя устранение Инцидента, связанного с ошибкой, дефектом, сбоем в работоспособности СУСО. Задачами, связанными с решением технических проблем, в рамках своей компетенции, занимается 1 ЛТП. Если компетенции 1 ЛТП по задаче недостаточно, то задачу эскалируют на 2 ЛТП.
Так же сюда относится запрос пользователя на получение документации, информации, пояснения порядка работы в СУСО, согласно методических рекомендаций, эксплуатационной документации, а также на получение рекомендаций по выработке нестандартных решений. Задачами, связанными с консультацией, в рамках своей компетенции, занимается 1 ЛТП. Если компетенции 1ЛТП по задаче недостаточно, то задачу эскалируют на 2 ЛТП.
После завершения работы по устранению ошибок/ дефектов и сбоев в работоспособности СУСО силами Исполнителя 2 ЛТП патчи передаются Уполномоченному лицу Заказчика (Сотрудникам ПАО «Ростелеком»на 3 ЛТП) для установки обновлений на ПРОД (патчи доступны на ftp сервере, кроме того, Заказчику отправляется письмо по электронной почте о завершении работ по Инциденту).
[bookmark: _Toc175857772] 5.2 Принять обращение
Заявка на услугу «СУСО: Поддержка системы» в службу ТП может быть создана на основании Обращения пользователя.
Исполнение: Группа технической поддержки СУСО в рамках услуги «СУСО: Поддержка системы». При необходимости подключается Группа разработки ПО. 
[bookmark: _Toc175857773] 5.3 Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
К регистрации принимаются Обращения по системе СУСО 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 (при необходимости).
[bookmark: _Toc175857774] 5.4 Регистрация Заявки
По факту получения Обращения специалистом первой линии поддержки СУСО выполняется анализ поступивших Обращений:
- отсеиваются повторяющиеся Обращения;
- проверяется, соответствует ли описываемая в обращении проблема услуге «СУСО: Поддержка системы»:
- в случае соответствия описываемой проблемы услуге «СУСО: Поддержка системы» специалист группы технической поддержки СУСО (! ЛТП) регистрирует на портале ТП Заявку и назначает Исполнителя по данной заявке;
- в случае несоответствия описываемой проблемы услуге «СУСО: Поддержка системы» специалист группы технической поддержки СУСО (1 ЛТП) 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 группы технической поддержки (1 ЛТП) регистрирует на портале ТП соответствующий инцидент «Проблема», к которому прикрепляются все инциденты, описывающие возникшую проблему. 
Если в Заявке недостаточно данных для решения запроса, специалист группы поддержки СУСО может запросить дополнительную информацию у Инициатора Обращения. При этом время, выделенное на решение данного Обращения на портале ТП, приостанавливается до получения дополнительной информации (скриншот экрана, более подробное описание проблемы и т.п.) от Инициатора Обращения. 
[bookmark: _Toc175857775] 5.5 Принятие Заявки в работу
Роль: Сотрудник группы технической поддержки СУСО.
Ответственный сотрудник группы техподдержки СУСО 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 на 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: _Toc175857776] 5.6 Провести исследование и диагностику
Роль: Сотрудник группы технической поддержки СУСО.
Производится диагностика СУСО 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 техподдержки СУСО запрошенной информацией не владеет и необходима консультация 2 ЛТП, то на портале ТП создается поручение на соответствующую группу поддержки. При этом основной инцидент ставится в ожидание до предоставления решения по созданному поручению.
[bookmark: _Toc175857777] 5.7 Решение Запроса
Роль: Сотрудник группы технической поддержки СУСО, Сотрудник группы разработки Системы, Сотрудник группы поддержки эксплуатации СУСО; Пользователь СУСО.
Устраняется неисправность, восстанавливается работоспособность Системы проверяется корректность работы решения Инцидента па стороне Исполнителя, отправляется оповещения пользователю о завершении работ.
 При необходимости патчи/ обновления передаются Уполномоченному лицу Заказчика, выполняется проверка работы Системы Пользователем. Финальное решение Инцидента фиксируется на портале ТП, с переводом Инцидента в статус «Закрыто».
[bookmark: _Алгоритм_предоставления_услуги_2][bookmark: _Ref171176368][bookmark: _Toc175857778]Алгоритм предоставления услуги «СУСО: Доработка системы»
[bookmark: _Toc175857779]6.1 Принять обращение
Доработка СУСО включает в себя внесение предложений по развитию текущего функционала от Пользователей Системы. 
Заявка проходит согласование с ответственными сотрудниками из группы методологической поддержки и группы разработки ПО СУСО.
[bookmark: _Toc175857780]6.2 Проверка корректности и достаточности информации по Обращению
К рассмотрению принимаются запросы, зарегистрированные на портале технической поддержки в услуге «СУСО: Доработки системы». 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: _Toc175857781] 6.3 Регистрация и согласование Заявки
Согласованная всеми участниками процесса согласования Заявка поступает в работу на группу методологической поддержки СУСО. Группа методологической поддержки оценивает необходимость доработки по данной заявке и, в случае положительного решения, передает заявку на реализацию в группу разработки СУСО.
[bookmark: _Toc175857782] 6.4 Решение Запроса на доработку
Запрос на изменение оценивается группой разработки СУСО.
[bookmark: _Приложение_1._Заявка][bookmark: _Приложение_2._Пример][bookmark: _Приложение_3._Схема][bookmark: _Приложение_4._Соответствие]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.
