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[bookmark: _Toc203655241]Список используемых определений и сокращений
Табл. 1. Список используемых определений и сокращений
	Сокращение / Определение
	Полное наименование

	ЛТП
	Линия технической поддержки

	ПСИ
	Приемо-сдаточные испытания

	ПО
	Программное обеспечение

	ИС
	Информационная система

	Инициатор
	Пользователь Системы, регистрирующий обращение в техническую поддержку

	Заявка (Обращение)
	Зарегистрированное Инициатором обращение

	Владелец инцидента (Исполнитель)
	Исполнитель по обращению

	Срочность
	Мера того, насколько быстро с момента своего появления Инцидент, Проблема или Изменение приобретет существенное Влияние на Бизнес. Например, Инцидент с высоким уровнем Влияния может иметь низкую Срочность до тех пор, пока это Влияние не затрагивает Бизнес в период закрытия финансового года. Влияние и Срочность используются для назначения Приоритета

	Эскалация
	Процедура поднятия приоритета заявки или уведомления руководства о необходимости выполнения высокоприоритетных заявок в запрошенные сроки

	Изменение
	Любое изменение прикладного ПО системы

	Инцидент
	Термин, объединяющий сбой и запрос на обслуживание

	Проблема
	Неизвестная причина одного или более произошедших ранее или возможных в будущем инцидентов





[bookmark: _Toc496728769][bookmark: _Toc496728931][bookmark: _Toc496728770][bookmark: _Toc496728932][bookmark: _Toc496728771][bookmark: _Toc496728933][bookmark: _Toc496728772][bookmark: _Toc496728934][bookmark: _Toc496728773][bookmark: _Toc496728935][bookmark: _Toc496728774][bookmark: _Toc496728936][bookmark: _Toc496728775][bookmark: _Toc496728937][bookmark: _Toc203655242]Общие сведения
[bookmark: _Toc496728777][bookmark: _Toc496728939][bookmark: _Toc496728779][bookmark: _Toc496728941]Данный Регламент эксплуатации ИС Социальный Интернет устанавливает общие требования к функционированию внутренних служб технической поддержки пользователей ИС Социальный интернет и служб, ответственных за эксплуатацию Системы. Регламент разработан в целях обеспечения качественной технической и организационной поддержки пользователей ИС Социальный интернет.
Данный документ регламентирует: 
· Порядок оказания технической поддержки пользователям;
· Схемы эскалации и порядок устранения инцидентов;
· Порядок формирования проблемы и проведения работ в рамках устранения проблем.
· Регламент вступает в действие с момента его утверждения.
[bookmark: _Toc203655243]Структура технической поддержки
В задачи службы технической поддержки входят:
· Управление инцидентами;
· Управление проблемами;
· Управление изменениями;
Служба технической поддержки Системы включает в себя один уровень – 1 линия поддержки пользователей. 
Первая линия поддержки является точкой контакта пользователя с ИТ-организацией. Основными задачами службы являются регистрация, решение и отслеживание состояния работ связанных с разрешением обращений.
Режим работы ‒ 8x5, с 9:00 до 18:00 по московскому времени. 
Функции первой линии поддержки выполняет команда разработки совместно с отделом эксплуатации ИС Социальный интернет.
[bookmark: _Toc203655244]Функции 1ЛТП 
· Прием обращений пользователей по e-mail;
· Первичный анализ информации и поиск причин, приведших к возникновению инцидентов;
· Организация доступа к системе;
· Решение проблем с доступом к системе, изменение данных УЗ пользователей;
· Оказание консультаций пользователям по работе с системой;
· Участие в ПСИ;
· Разработка и согласование документации по доработкам;
· Разработка частных технических заданий, подготовка приемо-сдаточных испытаний, составление программы и методики испытаний;
· Разработка документации (новые версии релиза, руководство пользователя, сопутствующая документация по проекту);
· Подготовка обновлений, сборка релиза;
· Подготовка предложений и скриптов для оптимизации;
· Решение проблем с аппаратным обеспечением ИС Социальный интернет (поддержка серверов в доступном состоянии).
[bookmark: _Toc174009469][bookmark: _Toc203655245]Регистрация обращений
	Все обращения внутренних пользователей ПАО «Ростелеком», касающиеся функционирования ИС Социальный Интернет, 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/. 
[bookmark: _Toc174009470][bookmark: _Toc203655246][bookmark: _GoBack]Назначение срочности обращения
Назначение срочности обращения осуществляется в соответствии с Табл. 2.
Срочность обращению устанавливает команда разработки и/или командой эксплуатации ИС Социальный интернет.
Табл. 2. Срочность обращений
	Срочность
	Описание обращений

	1 ‒ Наивысший
	Событие/состояние в Системе, которое приводит к следующему:
· Полная недоступность 100% функциональности всех бизнес процессов системы;
· Недоступность системы для всех пользователей;
· Зависание системы на неопределенное время с отсутствием отклика в течение нескольких часов;
·  Неработоспособность системы после аварийного перезапуска.

	2 ‒ Высокий
	Событие/состояние в Системе, которое приводит к следующему:
· Недоступность критических функций одного или нескольких бизнес-процессов Системы с отсутствием обходного пути решения, однако с сохранением работоспособности Системы в ограниченном объёме;
· Деградация производительности Системы в части увеличения времени выполнения основных операций на интервале времени в 1 час.

	3 ‒ Средний
	Событие/состояние в Системе, которое приводит к следующему: 
· Возникновение ошибок в функциональности системы, не приводящих 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.

	4 ‒ Низкий
	Заявка не попадает ни под одну из перечисленных категорий.





Установленный инциденту приоритет определяет:
· Время реакции – максимальное время, по истечении которого инциденту должно быть назначено ответственное лицо за его разрешение;
· Время решения – время, по истечении которого инцидент должен быть разрешен;
Значения описанных параметров определены в Табл. 3.

Табл. 3. Параметры разрешения инцидента по услугам
	Услуга
	График поддержки[footnoteRef:1] [1:  Время Московское.] 

	Параметры SLA

	
	
	Время решения, ч

	
	
	Обычный Пользователь

	
	
	1-Наивысший приоритет
	2-Высокий приоритет
	3-Средний приоритет
	4-Низкий приоритет

	Социальный интернет – обращение пользователя
	9x5 (09:00 - 18:00)
	88
	332
	448
	880



Стандартным при получении обращения является 4-й приоритет, 1-й, 2-й и 3-й приоритет всегда должны быть ясно обоснованы. Приоритет обращения определяется исполнителем.
При качественном изменении ситуации и появлении новых обстоятельств во время работы над обращением, приоритет обращения может быть пересмотрен в сторону увеличения (эскалация) или уменьшения (де-эскалация).
Если одна из сторон при работе с обращением не проявляет активности, определённой временем реакции, то обращение эскалируется руководителю Исполнителя или Инициатора для согласования дальнейших действий.
[bookmark: _Toc174009472]Инициатор может эскалировать обращение с указанием необходимости поднятия приоритета.
[bookmark: _Toc203655247]Алгоритм предоставления услуг технической поддержки
Алгоритм предоставления услуг технической поддержки:
1. Обращение в службу технической поддержки (отв. Инициатор обращения);
2. Классификация обращения (отв. команда эксплуатации и/или команда разработки);
3. Назначение исполнителя по обращению (отв. команда эксплуатации и/или команда разработки);
4. Выполнение обращения (отв. команда эксплуатации и/или команда разработки);
5. Подтверждение выполнения обращения (отв. Инициатор обращения).
[bookmark: _Toc174009483][bookmark: _Toc203655248]Управление проблемами
Процесс Управления Проблемами разрабатывает решения для ликвидации инцидентов и проблем. 
Процесс управления проблемами гарантирует, что:
· Существующие и регулярно возникающие ошибки идентифицированы, документированы и отслеживаются;
· Создаются Запросы на Изменения с целью устранения проблемы;
· Реализуются решения, предотвращающие возникновение новых инцидентов;
[bookmark: _Toc174009486][bookmark: _Toc203655249]Мониторинг работы ИС Социальный интернет
Системный и функциональный мониторинг ИС Социальный интернет осуществляется силами команды разработки системы и команды эксплуатации системы.
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