	[image: ]
	Система оценки кредитных убытков
Регламент эксплуатации

	Редакция: 1
	
	Стр. 12 из 12



[bookmark: OLE_LINK7][bookmark: OLE_LINK8]

















СИСТЕМА ОЦЕНКИ КРЕДИТНЫХ УБЫТКОВ

Регламент эксплуатации



Содержание
1.	Назначение	3
2.	Общие положения	3
2.1.	Область применения	3
2.2.	Термины, определения и сокращения	3
3.	Структура ТП СОКУ	6
3.1.	Первая линия поддержки (1ЛТП)	6
3.2.	Вторая линия поддержки (2ЛТП)	6
3.3.	Третья линия поддержки (3ЛТП)	6
3.4.	Участники процесса ТП	6
4.	Услуги технической поддержки	7
5.	Управление инцидентами	8
5.1.	Классификация инцидентов	8
5.2.	Режимы оказания поддержки пользователей СОКУ	11
5.3.	Эскалация инцидентов	11


1. [bookmark: _Toc193965680]Назначение
Настоящий Регламент эксплуатации (далее – Регламент) разработан с целью упорядочения процессов сопровождения, администрирования и технической поддержки пользователей Системы оценки кредитных убытков.
2. [bookmark: _Toc193965681]Общие положения
2.1. [bookmark: _Toc163048362][bookmark: _Toc193965682]Область применения
Требования Регламента распространяются на: 
· Сотрудников ПАО «Ростелеком» – сотрудников КЦ, ОЦО, отвечающих за эксплуатацию Системы.
· Сотрудников сторонних организаций, сопровождающих процесс эксплуатации Системы в соответствии с действующими договорными отношениями.
2.2. [bookmark: _Toc340834383][bookmark: _Toc341275419][bookmark: _Toc341275534][bookmark: _Toc109398433][bookmark: _Toc193965683]Термины, определения и сокращения
Для целей Регламента в нем используются термины и сокращения, определенные в Глоссарии терминов и определений ПАО «Ростелеком», а также следующие:
	№ п/п
	Термин/Сокращение
	Определение

	1. 
	СОКУ, Система
	ИС «Система оценки кредитных убытков»

	2. 
	БД, DB
	База данных

	3. 
	СУБД
	Система управления базами данных

	4. 
	Пользователь
	Сотрудник, работающий в Системе или имеющий такое намерение

	5. 
	HelpMe, портал
	Веб-портал, который предназначен для взаимодействия пользователя с системой OTRS в части регистрации заявок, отправки запрошенной информации, отслеживания статуса направленных заявок, получения решения по заявкам и подтверждения их выполнения.

	6. 
	OTRS/OTRS
	 Система автоматизации службы поддержки пользователей, предназначенная для ведения взаимодействий между пользователями системы – Open-source Ticket Request System.

	7. 
	Инициатор обращения
	Пользователь, который обратился в службу технической поддержки пользователей, с целью получения услуг технической поддержки

	8. 
	Обращение
	Корректно оформленная заявка пользователя, зарегистрированная на портале HelpMe

	9. 
	Заявка
	Запрос пользователя на предоставление услуги технической поддержки, инициирующий создание обращения на портале для подачи заявок в адрес сотрудников служб технической поддержки

	10. 
	Запрос информации
	Тип инцидента, в рамках которого выполняется оказание информационного сопровождения и консультации пользователей по вопросам использования текущего функционала Системы

	11. 
	Запрос на обслуживание
	Тип инцидента, в рамках которого выполняется работа над обращением пользователя на предоставление доступа к Системе, не являющийся сбоем Системы

	12. 
	Инцидент
	Любое событие, которое не является частью стандартного функционирования Системы, согласно функционально-техническим возможностям, указанным в технической документации на Систему, а также тип сформированного в OTRS обращения.

	13. 
	Проблема
	Авария или же аварийная ситуация на объекте инфраструктуры

	14. 
	Авария / аварийная ситуация
	Внезапное событие, которое приводит к снижению качества работы информационной системы

	15. 
	Сбой
	Любое событие, не являющееся частью стандартных операций по предоставлению услуги Пользователю, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества этой услуги

	16. 
	1ЛТП
	1 линия технической поддержки

	17. 
	2ЛТП
	2 линия технической поддержки

	18. 
	3ЛТП
	3 линия технической поддержки

	19. 
	ГП
	Группа технической поддержки

	20. 
	ГП развития
	КЦ. Группа технической поддержки команды развития СОКУ – название ГП 3ЛТП подразделения развития

	21. 
	ГП эксплуатации
	КЦ. Единая группа поддержки эксплуатации СОКУ – название ГП 2ЛТП подразделения эксплуатации

	22. 
	УЗ
	Учётная запись

	23. 
	ТП
	Техническая поддержка

	24. 
	ПО 
	Программное обеспечение

	25. 
	ИС
	Информационная система


[bookmark: _Toc121962532]


3. [bookmark: _Toc193965684]Структура ТП СОКУ
[bookmark: _Toc121962533]Служба технической поддержки Системы включает в себя три уровня – три линии поддержки пользователей со стороны ПАО «Ростелеком», а также линию поддержки со стороны внутреннего подрядчика – разработчика Системы. 
3.1. [bookmark: _Toc193965685]Первая линия поддержки (1ЛТП)
Первый уровень в иерархии ТП, решает задачи регистрации поступающих обращений и оповещения инициатора обращения по факту их разрешения. Функции 1ЛТП выполняет портал HelpMe.
3.2. [bookmark: _Toc193965686]Вторая линия поддержки (2ЛТП)
Второй уровень в иерархии ТП, вовлеченных в решение обращений пользователей; экспертная группа, выполняющая диагностику и решение поступивших на 1-ю линию обращений; решает задачи по обеспечению функционирования Системы, наполнению базы знаний для решения типовых инцидентов; предоставления доступа к продуктивному и тестовому стендам, взаимодействует с сотрудниками 3 ЛТП и принимает обращения посредством OTPC на услуги предоставления доступа к СОКУ и поддержки Системы.
3.3. [bookmark: _Toc193965687]Третья линия поддержки (3ЛТП)
Третий уровень в иерархии ТП включает в себя:
· Группу разработки СОКУ[footnoteRef:1]. [1:  В качестве группы разработки может выступать специализированное подразделение ПАО «Ростелеком» либо организация, с которой у ПАО «Ростелеком» на текущий момент заключен договор на оказание услуг по поддержке работы СОКУ.] 

3.4. [bookmark: _Toc193965688]Участники процесса ТП
Перечень участников процесса ТП СОКУ содержится в таблице 1.
[bookmark: _Ref27041363][bookmark: _Ref121946641]Таблица 1. Участники процесса технической поддержки СОКУ
	Роль
	Описание

	Пользователь (инициатор Обращения)
	Сотрудник, работающий в Системе или имеющий такое намерение.
Формирует и направляет Обращение через портал HelpMe.
Предоставляет уточняющую информацию по Обращению.
Получает решение по Обращению и подтверждает его, либо выявляет дополнительные требования к Обращению.

	Портал HelpMe (1ЛТП)
	Регистрирует Обращения и переводит на 2ЛТП.

	ГП эксплуатации (2ЛТП)
	Проверяет полноту данных по Обращениям с 1ЛТП, уточняет недостающую информацию у Инициатора Обращения.
Ведёт базу знаний инцидентов.
Осуществляет решение вопросов, связанных с организацией доступа к Системе.
Консультирует пользователей по Обращениям, связанным с работой Системы, имеет оперативную связь с группой разработки СОКУ, а также имеет полномочия эскалировать Обращение или передать его на другую услугу в OTRS.
Направляет Обращения, которые невозможно решить самостоятельно, на 3ЛТП.

	ГП развития (3ЛТП)
	Осуществляет контроль и учет требований на доработку Системы.
Проверяет влияние решения инцидентов/запросов на доработку на Систему в целом.
Производит оценку трудозатрат по запросу на доработку Системы.
Проводит мероприятия по доработке Системы по согласованному списку требований.
Осуществляет согласование плановых работ с ранее установленным списком сотрудников.
Осуществляет оповещение пользователей о возникновении аварийной ситуации, предполагаемом времени ее разрешения и о завершении работ по аварийной ситуации.


4. [bookmark: _Toc193965689]Услуги технической поддержки
Поддержка Пользователей осуществляется с помощью услуг, перечисленных в Таблице 2:
[bookmark: _Ref121265029][bookmark: _Ref121265010][bookmark: _Ref121265022]Таблица 2. Услуги HelpMe по сопровождению СОКУ
	№
	Услуга в HelpMe
	Детализация

	1
	СОКУ: Доступ к системе
	Управление доступом к Системе для продуктивного и тестового контуров, а именно: создание и блокировка УЗ, предоставление, изменение и удаление прав доступа.

	2
	СОКУ: Поддержка системы
	Предоставление информации, консультации или документации по Системе, содействие в решение технических инцидентов, содействие в решении прочих инцидентов, связанных с функционированием Системы, решение инцидентов, связанных с доступом к Системе.


5. [bookmark: _Toc193965690]Управление инцидентами
Процесс управления инцидентами – уменьшение или исключение отрицательного воздействия (потенциальных) нарушений в работе Системы.  Процесс включает в себя следующие подпроцессы:
· Регистрация инцидентов – осуществляется в рамках организации работы с обращениями в централизованной службе технической поддержки OTRS;
· Классификация инцидентов;
· Назначение инцидентов соответствующим группам технических специалистов;
· Мониторинг хода работ по разрешению инцидентов;
· Решение инцидентов и их закрытие.
Точками входа процесса является служба OTRS, которая является центром сбора информации от пользователей и сотрудников технических служб.
5.1. [bookmark: _Классификация_инцидентов][bookmark: _Toc193965691]Классификация инцидентов
Инциденты делятся на следующие виды:
· Запрос на обслуживание;
· Запрос информации;
· Сбой в работоспособности Системы.
Запросы на обслуживание подразумевают предоставление услуг по блокировке УЗ, предоставлению, изменению и удалению прав доступа к Системе.
Запрос информации подразумевает предоставление информации, консультации, документации по Системе.
Сбоем является любое событие, не являющееся частью стандартных операций Системы, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества таких операций.
Инциденты классифицируются по приоритету (см. Таблицу № 3), 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 бизнес-процесса системы и нет применимого обходного пути решения;
· Система зависает на неопределенное время, не давая отклика в течение 10 минут;
· Система аварийно останавливается и не может начать штатно функционировать после перезапуска;
· Произошло повреждение данных.

Второй приоритет (высокий). 
Инцидент влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы. Инциденты второго приоритета имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик:
· Система сохраняет работоспособность в ограниченном объёме;
· Деградация 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:
· 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, которое не влияет на скорость выполнения операций;
· Возникновение ошибок в функциональности системы, не приводящие к нарушению выполнения бизнес-процессов, локализованных у отдельных пользователей и не носящих массовый характер;
· Решение трудностей с доступом у отдельных пользователей и не носящих массовый характер;
· Запрос на обслуживание;
· Запрос информации.

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 Таблицей № 3. 
Таблица № 3. Определение приоритета инцидента
	Срочность
	Влияние на бизнес

	
	Наивысшее
	Высокое
	Среднее
	Низкое

	Наивысшая
	1 - Наивысший
	1 - Наивысший
	2 - Высокий
	2 - Высокий

	Высокая
	1 - Наивысший
	2 - Высокий
	2 - Высокий
	3 - Средний

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

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



Срочность (см. таблицу № 4) 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, в случае, если доводы пользователя будут признаны убедительными руководителями, настроенными в алгоритме эскалации в OTRS. 
Таблица № 4. Срочность инцидента
	Тип срочности
	Характеристика срочности

	Наивысшая
	Инцидент влечет за собой остановку или полную потерю работоспособности Системы

	Высокая
	Инцидент влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы

	Средняя
	Инцидент влечет за собой несущественную потерю работоспособности Системы, следствием чего является неудобство в работе или необходимость использовать альтернативные или обходные пути решения

	Низкая
	Инцидент не влечет потери работоспособности Системы



Установленный инциденту приоритет определяет:
· Время реакции – принятие в работу инцидента, сформированного в OTRS на основе Обращения пользователя, созданного в HelpMe, путем назначения конкретного Исполнителя из соответствующей услуги группы технической поддержки, со сменой статуса работ по инциденту с «Назначено» на «В работе»;
· Время решения – предоставление окончательного решения по инциденту в OTRS. При этом в HelpMe указывается решение по Обращению пользователя и инцидент закрывается с переводом в статус «Закрыто».
Значения вышеуказанных параметров приведены в Таблице № 5. Сроки установлены для 2ЛТП и 3ЛТП.
Таблица № 5. Контрольные сроки обработки инцидентов
	Тип срочности
	Время реакции, рабочих часов[footnoteRef:2] [2:  С момента поступления инцидента на 2ЛТП, с учетом восьмичасового рабочего дня] 

	Время решения, рабочих часов[footnoteRef:3] [3:  С момента смены статуса работ по инциденту с «Назначено» на «В работе», с учетом восьмичасового рабочего дня] 


	Услуга: СОКУ. Предоставление доступа (график поддержки: рабочие дни  с 09:00 до 18:00)

	Наивысший приоритет
	1
	27

	Высокий приоритет
	4
	36

	Средний приоритет
	9
	45

	Низкий приоритет
	18
	96

	Услуга: СОКУ. Поддержка системы (график поддержки: рабочие дни  с 09:00 до 18:00)

	Наивысший приоритет
	1
	48

	Высокий приоритет
	4
	72

	Средний приоритет
	24
	96

	Низкий приоритет
	48
	Следующая версия продукта или конфигурации


5.2. [bookmark: _Toc193965692]Режимы оказания поддержки пользователей СОКУ
Режимы оказания технической поддержки сотрудниками второй и третьей линии технической поддержки:
· Удаленная техническая поддержка в рабочие дни с 09:00 МСК до 18:00 МСК для решения инцидентов Наивысшего, Высокого, Среднего и Низкого приоритета и консультирования пользователей по функциональным возможностям ПО.
5.3. [bookmark: _Toc193965693]Эскалация инцидентов
Механизм эскалации инцидентов позволяет зафиксировать новую дату окончания рассмотрения инцидента с предварительным согласованием. Согласующий (Координатор соответствующей группы ТП) может согласовать эскалацию как с указанной датой реализации, так и изменить дату или отклонить согласование. По результатам эскалации назначенный ответственный исполнитель получает письмо с информацией по изменению срока рассмотрения обращения в связи с эскалацией. В случае, если эскалация создана и согласована по инциденту, для которого еще не выбран ответственный, то никто из группы ответственных не оповещается о факте изменения сроков рассмотрения инцидента. В целях своевременного рассмотрения проэскалированных инцидентов на рабочем месте сотрудников, должно быть настроено представление в OTRS отражающее информацию по эскалациям.
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