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[bookmark: _Toc115144575][bookmark: _Toc184628592][bookmark: _Toc148618816]
Назначение
Данный регламент устанавливает единый порядок обработки заявок от пользователей информационной системы Феликс в службу поддержки, зарегистрированных в ESMP в ПАО «Ростелеком».
Данный регламент вводится в действие впервые с момента его утверждения.
[bookmark: _Toc115144576][bookmark: _Toc184628593][bookmark: _Toc148618817]Общие положения
[bookmark: _Toc115144577][bookmark: _Toc184628594][bookmark: _Toc148618818]Область применения
Требования данного регламента распространяются на все структурные подразделения, дочерние и зависимые компании ПАО «Ростелеком».
Применение данного документа в структурных подразделениях, дочерних и зависимых компаниях Общества - «Для руководства».

[bookmark: _Toc115144579][bookmark: _Toc184628596][bookmark: _Toc148618819]Термины, определения и сокращения
Для целей данного регламента в нем определены следующие термины и сокращения:
[bookmark: _Toc294627159][bookmark: _Toc114999137][bookmark: _Toc127933095][bookmark: _Toc115144590][bookmark: _Toc184628624]	1-я линия технической поддержки (1ЛТП) – сотрудники Центра сервисной поддержки пользователей Корпоративного центра.	
	2-я линия технической поддержки (2ЛТП) – специалисты Подрядчика, отвечающие за, сопровождение и эксплуатацию Системы.
	3-я линия технической поддержки (3ЛТП) – специалисты Подрядчика, оказывающие услуги технической поддержки Системы.
	Бизнес заказчик – функциональный заказчик Системы, владелец сервиса.
	Заказчик – руководитель Отдела управления нормативно-справочной информацией и информационного сопровождения Департамента корпоративных систем управления ЦИТ ОЦО, осуществляющий формирование заказов по договору технического сервисного сопровождения Системы и осуществляющий общий контроль за соблюдением SLA и качеством сервиса.
	Заявка – зарегистрированное Инициатором в ESMP обращение, сформированное автоматически или в процессе эскалации заявки 1-й линией поддержки и назначенное на рабочую группу (очередь) Исполнителя.
	Инициатор – пользователь Системы, регистрирующий заявку в ESMP.
	Исполнитель – сотрудник технической поддержки Системы, ответственный за выполнение заявки.
	Общество – ПАО «Ростелеком»
	Подрядчик – сотрудники компании, осуществляющие свою деятельность в роли специалистов 2ЛТП и 3ЛТП, действующие на основании договора по техническому сервисному сопровождению Системы.
Приоритет – параметр, определяющий бизнес-критичность заявки.
	Феликс/ИРП (Система) – система автоматизации процессов тактического контроля проектной деятельности ПАО «Ростелеком». 
.
	Эскалация – процедура поднятия приоритета заявки или уведомления руководства о необходимости выполнения высокоприоритетных заявок в запрошенные сроки.
	
	HelpMe – портал самообслуживания для самостоятельной регистрации заявок пользователями Системы.
	
	ИС – информационная система.
	ESMP (Enterprise service management platform) – система автоматизации работы служб поддержки, предназначенная для регистрации и обработки заявок.
	SLA (Service Level Agreement) – соглашение об уровне предоставления услуги.

[bookmark: _Toc99023079][bookmark: _Toc99035609][bookmark: _Toc99023080][bookmark: _Toc99035610][bookmark: _Toc76049825][bookmark: _Toc226196712][bookmark: _Toc259536438][bookmark: _Toc148618820]Структура технической поддержки
Общая схема организации технической поддержки Феликс представлена на рисунке 1. 
[bookmark: Рисунок_1]


Рисунок 1. Структура технической поддержки Феликс
Служба технической поддержки Феликс/ИРП включает в себя три линии технической поддержки.
[bookmark: _Первая_линия_технической][bookmark: _Toc493781898][bookmark: _Toc76049826][bookmark: _Toc148618821]Первая линия технической поддержки
1-я линия технической поддержки (1ЛТП) – это специалисты, принимающие заявки и оказывающие информационную поддержку Инициаторам, единая точка контакта пользователей Системы с подразделениями технической поддержки. 

[bookmark: _Toc493781899]Сотрудники 1ЛТП взаимодействуют с сотрудниками других подразделений посредством ESMP. 

1ЛТП отвечает за:

· первичную обработку заявок, поступивших от пользователей Системы с портала HelpMe или другими способами;
· анализ заявки;
· проверку полноты данных по заявке;
· решение заявок на основе типовых решений;
· корректную эскалацию заявок на услугу «Техническая поддержка Феликс/ИРП» и ответственную группу (очередь) технической поддержки в ESMP;
· отслеживание хода решения заявки.

[bookmark: _Toc76049827][bookmark: _Toc148618822]Вторая линия технической поддержки
2-я линия технической поддержки (2ЛТП) – состоит из специалистов, отвечающих за техническую поддержку, сопровождение и эксплуатацию Феликс/ИРП как в части прикладного программного обеспечения, так и в части СУБД , знающих Систему на функциональном уровне, идентифицирующих и решающих проблемы с помощью имеющегося функционала Системы. 
Заявки, требующие изменения Системы или исправления данных, которые нельзя выполнить с помощью имеющегося функционала, передаются на 3ЛТП 

В случае эскалации заявки на группу технической поддержки смежной информационной системы (ИС), дальнейшая обработка заявки производится согласно регламенту соответствующей смежной ИС. Контакты ответственных за эксплуатацию смежных ИС указаны в Приложении 2.

2ЛТП принимает и обрабатывает заявки по услуге «Техническая поддержка Феликс/ИРП», а также взаимодействует с сотрудниками других подразделений, посредством ESMP.

2ЛТП отвечает за:
· приоритизацию заявок;
· проверку полноты данных по полученным заявкам;
· решение заявок в рамках реализованного функционала Системы;
· определение причин возникновения заявок и корректную эскалацию заявок на ответственную услугу и группу поддержки, если причина находится вне зоны ответственности текущей группы;
· консультацию пользователей по вопросам, связанным с работой Феликс/ИРП;
· мониторинг открытых заявок по Феликс/ИРП;
· диагностику сбоев и ошибок программных и аппаратных компонентов;
· консультацию пользователей по вопросам, связанным с работой Феликс/ИРП;
· мониторинг работоспособности Системы;
· настройка Системы;
· формирование требуемой для Заказчика отчетности по SLA и прочим ключевым показателям эффективности.
· установка исправлений на продуктив;
· поддержание в актуальном состоянии документации по Системе (регламентов, карточек мониторинга, карточек услуг в ESMP, внутренних порталов базы знаний);
· предоставление информации по работе ИС смежным подразделениям и по запросам аудиторов.

[bookmark: _Toc148618823]Третья линия технической поддержки
3-я линия технической поддержки (3ЛТП) –технические специалисты Подрядчика, оказывающие услуги технической поддержки.


3ЛТП отвечает за:

· решение сбоев, которые невозможно устранить существующей функциональностью или требующих доработки кода;
· консультацию специалистов 2ЛТП по вопросам, связанным с работой Феликс/ИРП;
· выполнение массовых операций, требующих разработки кода;

1 [bookmark: _Toc99023085][bookmark: _Toc99035615][bookmark: _Toc99023086][bookmark: _Toc99035616][bookmark: _Toc148618824]Соглашение об уровне поддержки

[bookmark: _Toc148618825]Период оказания услуг поддержки пользователям ИС Феликс
Услуги поддержки пользователей Системы предоставляются в режиме 9x5 по рабочим дням (c 07:00 по 16:00 МСК). 
Исключением является работа с заявками наивысшего приоритета, по которым работа ведется в режиме 24х7.

[bookmark: _Toc148618826]Услуги и проекты для поддержки пользователей ИС Феликс
Поддержка пользователей Системы в HelpMe/ESMP оказывается по услуге «Техническая поддержка /Феликс/ИРП».
Эскалация заявок со 2ЛТП на 3ЛТП выполняется в ESMP в рамках единой группы, путем переназначения на ответственных специалистов 3ЛТП сотрудником 2ЛТП.


[bookmark: _Toc148618827]Определение приоритетов в ESMP

	Приоритет
	Описание

	1-й приоритет
(Наивысший)
	Проблема влечет за собой остановку или полную потерю работоспособности Системы. Становятся недоступными критические функции Системы, которые препятствуют ведению бизнеса, и ситуация является критической. Проблемы первого приоритета обычно имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик:
· повреждение данных;
· недоступны функции Системы, задокументированные как критические;
· Система зависает на неопределенное время, бесконечно занимая ресурсы и не давая отклика;
· Система аварийно останавливается и не может начать работать после перезапуска.
Работа будет вестись в круглосуточном режиме 24х7 до решения проблемы или до тех пор, пока достижим прогресс в ее решении.


	2-й приоритет
(Высокий)
	Проблема влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы. Критические функции Системы становятся недоступными, и нет применимого обходного пути решения, однако, Система сохраняет работоспособность в ограниченном объёме, и работы по решению будут вестись в рабочее время.


	3-й приоритет
(Средний)
	1. Проблема влечет за собой несущественную потерю работоспособности Системы, следствием чего является неудобство в работе или необходимость использовать альтернативные или обходные пути решения (workaround).
2. Пользователю требуется консультация по работе в Системе по вопросам, которые мешают проведению бизнес-процессов.


	4-й приоритет
(Нормальный)
	1. Проблема не влечет потери работоспособности Системы. Это незначительная ошибка или неудобство, ошибка в документации и другие ситуации, которые не препятствуют проведению операций в Системе.
2. Пользователю требуется консультация по работе в Системе по вопросам, которые не мешают проведению бизнес-процессов.




[bookmark: _Toc148618828]Использование приоритетов в ESMP

При определении приоритета заявки Исполнитель учитывает следующие факторы:

Срочность: высокая, средняя, низкая (определяется настройкой на услуге в ESMP).
Влияние на бизнес: наивысшее, высокое, среднее или низкое (подтверждается Исполнителем на основе анализа текста заявки).
Другие обстоятельства, описанные в тексте заявки: взаимодействие с государственными и налоговыми органами, потенциальные убытки, интересы топ-менеджмента и другие.

Первоначально влияние в заявке ESMP выставляется сотрудником 1ЛТП (требования передает на 1ЛТП Бизнес заказчик) и определяет очерёдность обработки и работы над заявками. В дальнейшем, влияние может быть скорректировано Исполнителем заявки, если выставленный приоритет не соответствует реальному положению дел и нет соответствующих обоснований.


Приоритет определяется по следующей матрице:

	Влияние 

Срочность
	Наивысшее
	Высокое
	Среднее
	Низкое

	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-Нормальный



Работа по 1-му Наивысшему приоритету предполагает круглосуточную работу Исполнителя и требует также круглосуточной доступности от Инициатора заявки на месте возникновения ошибки для помощи в сборе данных, тестирования предложенного решения и осуществления исправлений на продуктивной среде, а также обеспечения круглосуточной доступности тестового окружения, в котором можно работать над решением заявки.

Стандартным при регистрации заявки является 3-й приоритет, 1-й и 2-й приоритет всегда должны быть ясно обоснованы.

[bookmark: _Toc148618829]Эскалация и де-эскалация заявок

При качественном изменении ситуации и появлении новых обстоятельств во время работы над заявкой, приоритет заявки может быть пересмотрен в сторону увеличения (эскалация) или уменьшения (де-эскалация).

Если одна из сторон при работе с заявкой не проявляет активности, определённой временем реакции, то заявка эскалируется руководителю Исполнителя или Инициатора для согласования дальнейших действий.

При заведении Инициатором новой заявки с приоритетом 1-Наивысший, требуется обязательное уведомление по телефону одного из сотрудников 2ЛТП, указанных в Приложении 1.

Инициатор может эскалировать заявку с указанием необходимости поднятия приоритета и желаемым сроком решения, используя функциональность эскалации заявок в ESMP.

При изменении Исполнителем приоритета высокоприоритетной заявки (1-й Наивысший) требуется обязательное уведомление по телефону Инициатора.

При изменении Исполнителем любого приоритета заявки, Инициатору на электронную почту приходит уведомление.

[bookmark: _Toc148618830]Сроки исполнения заявок (SLA) в ESMP

Плановые сроки (SLA) исполнения заявки для услуги поддержки ИС «Техническая поддержка Феликс/ИРП » представлены в таблице:

	Режим ТП
	Приоритет
	Время реакции
	Полное решение заявки

	24x7
	1 - Наивысший
	До 1 часа
	До 8 рабочих часов

	9x5
	2 – Высокий
	До 4 рабочих часов
	До 16 рабочих часов

	9x5
	3 – Средний
	До 8 рабочих часов
	До 40  рабочих часов

	9x5
	4 – Нормальный
	До 8 рабочих часов
	До 60 рабочих часов




Время решения не включает в себя время ожидания предоставления дополнительной информации от Инициатора и ожидания реализации запросов, связанных с доработками Системы.

Сроки реализации новых требований (разработка новой функциональности, отчетов, форм), а также доработки существующей функциональности, определяются и согласовываются в рамках процесса управления изменениями и релизами и не определяются данным регламентом.

[bookmark: _Toc148618831]Управление записями
[bookmark: _Ведение_журнала_записей][bookmark: _Toc184628625]При выполнении данного регламента создаются следующие записи: 
1. Заявки в ESMP;
Ответственность за управление записями несет Заказчик.
При работе с записями, образующимися в ходе выполнения данного регламента, ответственный руководствуется требованиями Процедуры управления записями в ПАО «Ростелеком».
[bookmark: _Toc148618832]Хранение и архивирование
[bookmark: _Toc184628626]Подлинник данного регламента во время срока действия хранится в Общем отделе в соответствии с Инструкцией по делопроизводству в ПАО «Ростелеком».
[bookmark: _Toc148618833]Рассылка и актуализация
Периодическая проверка данной Процедуры проводится подразделениями, ответственными за эксплуатацию, Заказчиком и ключевыми Пользователями Феликс по мере необходимости.
Порядок периодической проверки и внесения изменений в Процедуру определен в Процедуре управления внутренней нормативной документацией ПАО «Ростелеком».
Актуальная версия утвержденной Процедуры размещена на Интранет-портале в Реестре ВНД. Ответственность за размещение и поддержание в актуальном состоянии размещенных на Интранет-портале регламента, а также доведение информации о месте размещения актуальных версий до всех заинтересованных подразделений устанавливается в соответствии с Процедурой управления внутренней нормативной документацией ПАО «Ростелеком».
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