Հարցեր. 
ԻՏ ենթակառուցվածքին ներկայացվող պահանջներ (Հավելված 2).
· ՏՀ պետք է վարի օգտատերերի գործողությունների արձանագրում ՝ տրամադրելով ամբողջական տեղեկատվություն օգտատերերի բոլոր հարցումների  և դրանց մշակման արդյունքների վերաբերյալ:
Ճի՞շտ ենք հասկանում, որ փոփոխության գործառնությունների արձանագրումը բավարար է, օգտատերերի կողմից տվյալների դիտման գործառնությունների (օրինակ՝ տվյալներով որոնում) արձանագրումն ավելո՞րդ է:  Աշխատակիցների ցանկացած գործողություններ
 
· ՏՀ պետք է 10 ժամային գոտիներում աշխատելու հնարավորություն ունենա: 
Տվյալ պահանջը դիտվում է համակարգի օգտատերեր՞ի, թե՞  հաճախորդների համատեքստում: Տվյալ կետը հանվում է:
 
· Առաջարկված լուծումը  պետք է հստակ կերպով  պարունակի մշակման և թեստավորման միջավայրեր: HW և SW մասով թեստավորման միջավայրը պետք է առավելագույնս մոտեցված լինի (իդեալական տարբերակ՝  նույնական ) արտադրական միջավայրին: 
Ենթադրվու՞մ է արդյոք Պատվիրատուի մոտ թեստավորման միջավայրի ներդրում ՏՀ և նրա հետ ինտեգրվող համակարգերի միջև միջանցիկ թեստավորման անցկացման համար: Այո:
 
BFT համաձայն (Հավելված 4)՝
· Պատվիրատուի REL և INC գործընթացների շրջանակներում աշխատելու պատրաստականություն (գործընթացների նկարագրությունը տրամադրվում է պահանջի հիման վրա ): 
Խնդրում ենք տրամադրել:



                                                            
             
SLA համաձայն (Հավելված 2)՝
· Ինչո՞վ են պայմանավորված SLA  բարձր պահանջները (real time համակարգին հատուկ):  -Այս հարցի վերաբերյալ ՀՍԾ որոշել է պատահարի լուծման ժամկետը երկարացնել մինչև 24 ժ., սակայն եթե այս ժամկետը հնարավոր է կրճատել, ավելի լավ:

· Աշխատանքների շրջանակներում պահանջվում է ՎԲՀ-ից տեղեկատվության բեռնում: Խնդրում ենք պարզաբանել՝ ի՞նչ ՎԲՀ, ի՞նչ ՏԲԿՀ հիման վրա է այն իրականացված և ինտեգրման ենթադրյալ միջոցը (DB link, ծառայություններ,  ֆայլեր):  Amdocs ֆիրմայի Ensemble, NAPI GF մոդուլի միջոցով:

·  Ենթադրվու՞մ է արդյոք բացի ՎԲՀ-ից արտաքին համակարգերի հետ ինտեգրում: Ինտեգրում  AVAYA հետ,  МОЗ հաշվետվությունների համակարգ:

·  Նշեք պարտատեր բաժանորդների մոտավոր ծավալը, ինչպես նաև ատրիբուտների մոտավոր քանակը, որոնք անհրաժեշտ է ձեռքով մուտքագրել Համակարգ/ բեռնելՎԲՀ-ից  Ամսական կտրվածքով Collection ընկնող մոտավոր քանակը՝  200 000 պայմանագիր, իսկ Cancel անցնող՝ 6500 պայմանագիր:

·   Խնդրում ենք նշել իրականացման համար պահանջվող MS Word ձևաչափով տպագիր ձևերի քանակը (ՎԿ տրամադրման մասին դիմումներ, հայցադիմում): Յուրաքանչյուր ձևի համար՝ էջերի մոտավոր քանակը և ավտոմատ կերպով լրացվող դաշտերի քանակը:  Նամակների մոտավոր քանակը 13-ից 15 է, սականք պետք է հաշվի առնել այն փաստը, որ քանի որ նամակներում պետք է առկա լինի ստորագրություն, ապա MS Word  ձևաչափն ընդունելի չէ, ընդունելի է համարվում PDF ձևաչափը: 1-3 էջեր, 5-15 դաշտեր: 

·   Նշեք հաշվետվությունների ձևերի մոտավոր քանակը (հարաբերական, վերլուծական)   Կախված այն բանից, թե որոնք կպահանջվեն՝ 5-ից 15: 

·   Նշեք կորպորատիվ փոստի անվանումը (ուր պետք է ուղարկել Համակարգից ծանուցումները):  Lotus Notes

·   Հայտնեք նախագծի իրականացման համար բյուջետային սահմանափակումները: Առաջին փուլի համար բյուջետային սահմանափակումներ չկան:  Հնարավոր են սահմանափակումներ բարելավված առաջարկների հարցման ժամանակ: 

Մի շարք կետեր կարող են ազդել նախագծի իրականացման ժամկետների և արժեքի վրա: Խնդրում ենք մեկնաբանել դրանց կրիտիկականությունը:

1.       Տպագիր ձևեր հայերեն լեզվով: Այո
2.      Անհրաժեշտ է Web-ինտերֆեյս, այժմ միայն հաստ: Նախապես բավարարում է :
3.       Ծրագրային կոդին ներկայացվող պահանջներ: Առկա չեն
		 ∙ Կոդավորման կանոնների առկայություն,
		 ∙ Արտադրանքի ողջ կոդի ավտոմատ Unit-թեստերի առկայություն և օգտագործում
		 ∙ Ելքային կոդի ավտոմատ փաստաթղթավորման միջոցների առկայություն և օգտագործում
		 ∙ Ծրագրավորողներին  խնդիրների ներկայացման կտրոնային համակարգի առկայություն և օգտագործում:



·  Չենք գտել փաստաթղթերում այն օգտատերերի քանակը, որոնք աշխատելու են համակարգում: Կարո՞ղ եք հուշել:

ՖևԵԵԲ (Ֆրոդի և եկամուտների երաշխավերման բաժնի) կողմից՝ 5 աշխատակից «Օգտատեր» դերով: 
ԻրՏ (Իրավաբանական տնօրինություն) կողմից՝ 5 աշխատակից «Օգտատեր» դերով: 

ԻՏՏ կողմից (Ինֆորմացիոն տեխնոլոգիաների տնօրինություն) կողմից՝ 2 աշխատակից վարչական մուտքով: 
ՀՍԾ (Հաճախորդների սպասարկման ծառայություն) կողմից՝ 30 աշխատակից «Օգտատեր» դերով և 15 աշխատակից՝«Ընթերցող» դերով:
Ընդամենը՝ 40 աշխատակից՝ «Օգտատեր» դերով:
            15 աշխատակից՝ «Ընթերցող» դերով
            2 աշխատակից՝ վարչական մուտքով:
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Резюме для руководства

Процесс Управление релизами информационных систем (далее - REL) является одним из ИТ-процессов, основная цель которого - защита продуктивной среды от неавторизованных и некачественных изменений при внедрении релизов новых или продуктивных информационных систем (ИС) для обеспечения требуемого уровня услуг.

Процесс REL управляет разработкой и внедрением информационных систем, подвергающихся изменениям и гарантирует, что в продуктивной среде находятся только корректные, авторизованные и тестированные версии ИС.

Процессы разработки и выпуска аппаратных (технических) релизов не связанных с выпуском новых информационных систем (ИС) или новых версий ИС не охватывается настоящим положением и регулируется отдельными процедурами и положениями Технического блока ВК и  ДИТ ЛК




Содержание:

1.	Назначение документа	6

2.	Термины, Определения, Сокращения	6

2.1 Входы процесса	8

2.2 Выходы процесса	8

3.Участники / Исполнители	8

3.1 Штаб-квартира	8

3.2 Локальная компания	15

4. Условие запуска процедуры	19

4.1 Область действия процесса	19

4.2 Защита продуктивной среды от несанкционированных изменений	20

4.3 Принцип разделения сред и ответственности	20

4.4 Политика внедрения изменений релизами	21

4.4.1 Виды релизов	21

4.4.2 Принцип наполнения релизов	22

4.5  Требования к планированию	22

4.6 Требования к внедрению интегрированных услуг и первых релизов систем.	22

4.7 Требования к тестированию	23

4.8 Требования к внедрению централизованных ИС	24

4.9 Требования к контрактам на внешнюю разработку	24

4.10 Требования к хранению исходных кодов и мастер-копий релизов	25

5.	Шаги процедуры	25

Виды деятельности процесса	25

5.1 Планирование и компоновка релиза	25

5.1.1 Цель	25

5.1.2 Входы	25

5.1.3 Задачи	26

5.1.4 Создаваемые документы	29

5.2 Построение релиза	30

5.2.1 Цель	30

5.2.2 Вход	30

5.2.3 Задачи	31

5.2.4 Создаваемые документы	31

5.3 Тестирование релиза	32

5.3.1 Цели	32

5.3.2 Вход	32

5.3.3 Задачи	33

5.3.4 Создаваемые документы	35

5.4 Планирование установки в продуктивную среду	35

5.4.1 Цель	35

5.4.2 Вход	35

5.4.3 Задачи	36

5.4.4 Создаваемые документы	36

5.5 Утверждение релиза	36

5.5.1 Цель	36

5.5.2 Вход	36

5.5.3 Задачи	37

5.5.4 Создаваемые документы	39

5.6 Подготовка пользователей и персонала поддержки	39

5.6.1 Цель	39

5.6.2 Вход	40

5.6.3 Задачи	40

5.6.4 Создаваемые документы	40

5.7 Установка в продуктивную среду	41

5.7.1 Цель	41

5.7.2 Вход	41

5.7.3 Задачи	41

5.7.4 Создаваемые документы	43

6.	Диаграмма процедуры 	44

8.	KPI процесса	45

9.	Риски	45

10.	Актуализация процедуры	45









































1. [bookmark: _Toc306613315]Назначение документа

[bookmark: _Toc206821013]Цель процесса - защита продуктивной среды от неавторизованных и некачественных изменений при внедрении релизов новых или продуктивных ИС.

2. [bookmark: _Toc306613316][bookmark: _Toc206821014]Термины, Определения, Сокращения



		Термин

		Определение



		CFG

		Процесс управления конфигурацией



		CHG

		Процесс управления изменениями



		CMDB

		База данных учета конфигурационных единиц



		CQ

		Clear Quest – система трекинга релизов. Инструмент планирования, компоновки и контроля релизов ИС.



		Cистемы-источники информации

		Системы, входящие в утвержденный список систем - источников информации для систем отчетности ОАО "ВымпелКом"



		Скоуп (состав) релиза

		Перечень RFC и\или дефектов, которые будут реализованы и\или исправлены в данном релизе



		HLD (High Level Design)

		Высокоуровневая архитектура ИТ решения, включаящая: 

- описание сценариев взаимодействия ИТ-систем для реализации функционала нового продукта или услуги; 

- влияние изменений на системы, сервисные платформы и системы отчетности;

- необходимые изменения ИТ-инфраструктуры;

- другие договоренности относительно архитектуры разрабатываемого решения.



		HQ 

		Штаб-квартира ОАО «Вымпелком»



		HW

		Hardware – аппаратное обеспечение



		INC

		Процесс управления инцидентами



		PIR (Post Implementation Review)

		Анализ результатов внедрения изменений



		PRB

		Процесс управления проблемами



		QC

		Quality Center -  система трекинга дефектов ПО, управления тестированием



		RFC

		Request For Change, запросы на изменения в ИТ – документ установленного образца



		RFI (Request For Informaion)

		Документ, содержащий требования к доработке ИС, отправляемый вендору для оценки стоимости доработок. После получения ответа от вендора включает также предполагаемую стоимость доработок. Используется для внешних доработок.



		Sanity Check

		Тестирование основной функциональности системы для определения работоспособности релиза. Может проводиться как в тестовой среде при приемке версии от поставщика, так и в продуктивной среде для принятия решения проводить об откате 



		SCM

		Процесс управления непрерывностью предоставления ИТ-услуг



		SEC

		Процесс управления информационной безопасностью



		SLM

		Процесс управления уровнем сервиса



		ВК 

		Вымпелком



		Главный вычислительный центр

		Ссовокупность серверных помещений, в которых реализуется централизованное размещение и поддержка в работоспособном состоянии технического и технологического оборудования всех систем и приложений Компании.



		Центр обработки данных (ЦОД)

		Ссовокупность серверных помещений, в которых реализуется централизованное размещение и поддержка в работоспособном состоянии технического и технологического оборудования всех систем и приложений Компании.



		ЕИП

		Единое информационное пространство



		ИБ

		Информационная безопасность



		ИС

		Информационная система



		КЕ

		Конфигурационная единица



		ЛК

		Локальная компания [UZ, KZ, etc..], группы компании ОАО «Вымпелком» 



		Компания

		ЗАО “АрменТел”



		ДИТ

		Дирекция по информационным технологиям ЗАО “АрменТел”



		Наследуемая система

		Централизованная ИС, которая была введена в эксплуатацию в HQ до 13.09.2006г. и развертывание которой в Локальных компаниях ВК запланировано после 13.09.2006г.



		ПО (SW)

		Программное обеспечение (Software)



		Продукт

		Совокупность функций, удовлетворяющих требованиям бизнеса. Термин «продукт» относится как к новым продуктам, так и к  новым релизам уже имеющихся в компании продуктов



		Резервный вычислительный центр (РВЦ)

		Серверное помещение, обладающее необходимыми ресурсами для восстановления систем и приложений критичных  бизнес функций в случае чрезвычайной ситуации в Главном вычислительном центре.



		Релиз 

		Версия системы, предназначенная для установки в продуктивную среду



		ТЗ

		Техническое задание



		ТС

		Требования к системе



		Централизованные ИС (ЦС)

		ИС, которые функционируют во всех или большинстве Локальных компаниях группы Вымпелком







Примечание: Название документов используемых в настоящем положении могут отличаться от фактических названий документов в подразделениях, однако содержательные требования к документации должны в любом случае соблюдаться, включая те, которые приведены в утвержденных Шаблонах, за исключением  документации разрабатываемой для выпуска релизов по продуктам компании Amdocs, Comverse и для выпуска релизов по направлению ERP (NFS, Hyperion, 1C), подробнее см. в разделе 6.1.
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		№

		Источник данных

		Название входа

		Комментарий



		1

		CHG

		CHG-REL  RfC на разработку/ ПО

		Формально оформленные запросы на изменение IT инфраструктуры (RFC), включая регулярные релизы от поставщика и операционные RFC



		2

		Бизнес

		Бизнес-REL Требования к разработке/изменению систем (включаются в RFC).

		Требования Бизнеса к функциям ИС и (или) их изменению. 



		3

		INC, PRB, SEC

		(INC, PRB)-REL    Дефект

		Выявленные дефекты, требующие устранения
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		№

		Потребитель данных

		Название выхода

		Комментарий



		1

		SLM

		REL-SLM  Информация о планируемых релизах

		Информация о влиянии релиза на: 1) согласованный уровень сервиса, 2) на работу существующего сервисного мониторинга



		2

		CHG

		REL-CHG   Информация об исполнении этапов работ по RfC

		



		3

		CHG, SEC, SCM, ЕИП

		Документация по новым системам и релизам

		



		4

		CFG

		REL-CFG Обновленные записи в CMDB

		



		5

		INC

		REL-INC   Информация о закрытом дефекте (заведенном по инциденту)

		Если инцидент был связан с разработанным RFC, то потребитель INC получает также информацию об исполненном RFC



		7

		Пользователи

		REL -user   Новая/измененная информационная система
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Список ролей процесса должен быть представлен в CMDB (класс "Процессные роли") и связан со списком бизнес-ролей.
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		Процессная роль

		Бизнес роль (CMDB)

		Описание

		комментарии



		HQ



		Администратор бизнес приложения

		Администратор бизнес приложения

		- Оценка ресурсов и сроков  на установку, на поддержку;

- Подготовка тестовой среды, Установка в тестовую среду, Нефункциональное тестирование

- Формирование детального Плана установки

-Создание\изменение записи в CMDB об экземплярах приложения

- Установка релиза в продуктивную среду, Установка релиза в РВЦ,  Проведение Sanity Check в продуктивной среде;

- Оповещение об установке релиза;

- Проведение отката, заполнение Протокола отката;

- Согласование ТЗ, Плана тестирования, Релиза (визирование распоряжения)

		



		Администратор рабочих мест

		Администратор рабочих мест

		- Оценка ресурсов и сроков на подготовку рабочих мест

- Сборка SMS-пакета

		



		Бизнес аналитик (БА) 

		Бизнес аналитик

		- Формирование Требований;

- Оценка ресурсов и сроков на разработку ПО (при необходимости);

- Согласование Требований, ТЗ, Требований ЛК

		Назначение на уровень корпорации



		Владелец системы

		Менеджер-владелец бизнес-приложений

		- Согласование Релиза (визирование распоряжения)

		



		Владелец процесса REL

		Владелец процесса

		 - Определение политики процесса REL

- принятие решений по внедрению\ развитию процесса REL;

- принятие решения о выпуске релизов в случаях конфликта визирования;

- визирование указаний о назначении на роли в процессе REL;

		



		Заказчик

		

		- Формирование\ Согласование Требований

		



		Инженер HelpDesk

		Инженер HelpDesk

		- Оповещение пользователей о предстоящей установке релиза;

- Оповещение пользователей по факту установки релиза (успешная\не успешная)

- Согласование Релиза (визирование распоряжения) 

(необходимость определяет РМ)

		



		Координатор изменений

		Координатор изменений

		Оповещается по факту установок релизов (успешная\не успешная)

		



		Координатор по ИБ

		Менеджер по ИБ

		- Согласование Требований к системе,  Плана тестирования ЛК 

(Если утверждается первый релиз системы (ввод новой системы) или изменения, вносимые в релиз, затрагивают сервисы ИБ и порядок взаимодействия с внешними сетями)

		Назначение на уровень корпорации



		Координатор по ИТ инфраструктуре

		Координатор по ИТ инфраструктуре

		- Оценка ресурсов и сроков на подготовку серверов для тестовой и продуктивной среды (для ЛК)

- ответственность за планирование закупки HW для релиза (в ЛК);

		Назначение на уровень корпорации



		Координатор ЦС

		Координатор релизов

		- Ведение вехового Плана развертывания релизов по всем ЦС;

- Формирование состава релиза для ЛК;

- согласование сроков установки релизов ЦС в ЛК

- оповещается по факту установок релизов (успешных\ неуспешных) в HQ и во всех ЛК

		Назначение на уровень корпорации

Назначается сотрудник Дирекции по ИТ СНГ



		Куратор процесса REL

		Куратор процесса

		- курирование процесса REL;

- анализ эффективности процесса REL;

- Согласование Релиза (визирование распоряжения)

		Назначение на уровень корпорации



		Менеджер мониторинга сервиса

		Менеджер мониторинга сервиса

		- Согласование Требований

- Согласование ТЗ

- оповещается по факту установок релизов (успешных\ неуспешных) 

		



		Менеджер по бизнес взаимодействию

		Менеджер по бизнес взаимодействию

		- Оповещается о факте утверждения релиза

		



		Менеджер по внедрению решений непрерывности бизнеса

		Менеджер по внедрению решений непрерывности бизнеса

		оповещается по факту установок релизов (успешных\ неуспешных) в продуктивную среду и в РВЦ

		



		Менеджер по ИТ-инфраструктуре

		Менеджер по ИТ-инфраструктуре

		- Оценка ресурсов и сроков на подготовку серверов для тестовой и продуктивной среды

- Закупка HW и системного ПО для серверов

- Прием релиза в эксплуатацию (подписание распоряжения)

		



		Менеджер по мониторингу

		Менеджер по мониторингу

		- Оценка ресурсов и сроков на разработку и поддержку системы мониторинга;

- Согласование ТЗ;

- Согласование Релиза (визирование распоряжения)

		



		Менеджер по тестированию 

		Менеджер по тестированию

		- Оценка ресурсов и сроков на тестирование

- Согласование Требований, ТЗ, Согласование Релиза (визирование распоряжения)

- Разработка Плана тестирования, Тест кейсов

- Проведение функционального, интеграционного, нагрузочного тестирования

- Анализ дефектов, обнаруженных в ходе тестирования для ЛК

- Подготовка Отчета о тестировании

		Назначение на уровень корпорации



		Менеджер процесса REL

		Менеджер процесса REL

		- внедрение решений по развитию процесса REL, обучение политикам и правилам процесса;

- контроль выполнения политик и правил процесса REL;

- принятие решений по установке релизов с наличием открытых критичных дефектов;

- визирование указаний о назначении на роли в процессе REL;

		



		Начальник отдела контроля выручки компании

		

		

		Технический блок/ Технический блок, Россия/ Дирекция по развитию/

Департамент управленческой информации/ Отдел контроля выручки компании



		Ответственный за обучение

		-

		- Планирование, проведение  обучения;

- Проверка знаний, фиксация результатов обучения

		В случаях выпуска первого релиза ИС ответственный за обучение должен быть выделен РМ со стороны проектной команды. 

В случаях выпуска новых релизов ИС, ответственный за обучение назначается из числа сотрудников Дирекции, для которой данный релиз был выпущен. РМ должен обучить ответственного за обучение новому функционалу, реализованному в релизе на основе подготовленной инструкции пользователей и поддержки



		Разработчик

		Разработчик программного обеспечения

		- Оценка ресурсов и сроков на разработку ПО (внутренняя разработка);

- Разработка ТЗ;

- Детальный план работ (при внешней разработке)

- Разработка ПО, Пользовательской и эксплуатационной документации

- Отчет о unit тестировании, Отчет о code review (при внутренней разработке);

- Отчет о тестировании от компании-разработчика

- Исправление дефектов

		



		Релиз-менеджер (РМ) 

		Релиз-менеджер

		- Общая ответственность за планирование и качество релизов ИС, на которую назначен;

- Ведение Годового плана релизов ЦС, на которую назначен (только для ЦС);

- Ответственность за исполнение RFC, исправление дефектов в продуктиве.

- Организация работ по реализации изменений ИС (RFC), контроль выполнения запланированных активностей;

- Регистрация и трекинг релизов в CQ, закрытие релизов в CQ

- Согласование Требований, Плана Тестирования 

- Оценка ресурсов и сроков на разработку ПО (внешняя разработка), на обучение; консолидация оценок ресурсов и сроков по разным составляющим; фиксация результирующей оценки в RFC; Подготовка RFI, передача RFI в ЛК (для ЦС);

- Инициация RfC «Запрос на утверждение архитектуры ИТ инфраструктуры».

- Ответственность за разработку ТЗ, пользовательской и эксплуатационной документации, Плана миграции, Плана установки;

- Формирование Плана релиза;

- Управление составом релиза;

- Взаимодействие с внешним Разработчиком, организация разработки ПО (при внутренней разработке);

- Анализ дефекта, обнаруженного в ходе тестирования в ЛК, принятие решения об исправлении критичных для установки дефектов

- Запуск в ИС «Согласование по ИТ» на визирование указания, RFC на создание/ изменение карточки заказа ИТ-услуги;

- Проведение совещания Go-No-Go

- Вывод указания о назначении на роли;

- Передача Координатору ЦС, эксплуатационной, пользовательской документации, Отчетов о тестировании по всем установленным релизам в HQ;

- Оповещение Координатора ЦС после установки релиза в HQ (успешная\не успешная) (только для ЦС), Анализ проблем и определение шага процесса, на который нужно вернуться, 

- Проведение PIR

		Назначение на уровень корпорации

Для ЦС на данную роль, как правило назначается сотрудник HQ. Однако, если принимается решение о том, что данная ЦС будет находиться на развитии в ЛК, то на данную роль назначается сотрудник ЛК.



		Системный Архитектор

		Системный Архитектор

		- Разработка HLD;

-  Согласование ТЗ, согласование Релиза (визирование распоряжения);

		Назначение на уровень корпорации



		Эксперт по ИБ

		Эксперт по информационной безопасности

		- Оценка ресурсов и сроков на тестирование (сервисов ИБ);

- Тестирование сервисов ИБ, Принятие решения о проведении аудита безопасности ИС;

- Согласование ТЗ, Плана тестирования, согласование Релиза (визирование распоряжения);

(Если утверждается первый релиз системы (ввод новой системы) или изменения, вносимые в релиз, затрагивают сервисы ИБ и порядок взаимодействия с внешними сетями)

		



		Эксперт по сети

		Эксперт по сети

		- Оценка затрат на каналы связи;

- Обеспечение каналов связи;

		



		Аутсорсер по поддержке

		Аутсорсер по поддержке

		- Разработка Плана тестирования ЛК, Тест кейсов ЛК, 

-  Согласование Плана релиза ЛК, 

- Подготовка тестовых сред ЛК, установка в тестовую среду ЛК, проведение тестирования ЛК, регистрация дефектов в QC, Отчет о тестировании ЛК;



		Уровень корпорации



		Юрист

		

		- Согласование Требований, согласование Релиза (визирование распоряжения)

При вводе новых систем в эксплуатацию (первый релиз)
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3.2 Локальная компания

		Процессная роль

		Бизнес роль (CMDB)

		Описание

		комментарии



		Локальная компания



		Администратор бизнес приложения ЛК

		Администратор бизнес приложения

		- Оповещается РМ о согласованном ТЗ;

- Оценка ресурсов и сроков на установку в ЛК, на поддержку в ЛК;

- Согласование Плана установки ЛК;

- Согласование Релиза в ЛК (согласование RFC на установку релиза)

- Установка в продуктивную среду ЛК;

- Проведение отката, заполнение Протокола отката;

- Создание\изменение записи в CMDB об экземплярах приложения

		Назначение на уровень страны

Может назначаться как из Дирекции по ИТ по странам СНГ, так и из соответствующей ЛК. Определяется для каждой ЦС индивидуально.



		Администратор рабочих мест ЛК

		Администратор рабочих мест

		- Оценка ресурсов и сроков на подготовку рабочих мест

		Назначение на уровень страны



		БА ЛК 

		Бизнес аналитик

		- Формирование Требований ЛК

- Согласование Требований в HQ (если необходимо)

		Назначение на уровень страны



		Владелец системы ЛК

		Менеджер-владелец бизнес-приложений

		- Согласование Релиза в ЛК (согласование RFC на установку релиза)

		Назначение на уровень страны



		Заказчик

		

		- Формирование\ Согласование Требований

		



		Инженер HelpDesk ЛК

		Инженер HelpDesk

		- Оповещение пользователей о предстоящей установке релиза;

- Оповещение пользователей по факту установки релиза (успешная\не успешная)

		Назначение на уровень страны



		Координатор изменений ЛК

		Координатор изменений

		Оповещается по факту установок релизов (успешная\не успешная)

		Назначение на уровень страны



		Менеджер качества ЛК

		Менеджер контроля качества

		- Согласование Релиза в ЛК (согласование RFC на установку релиза)

		Назначение на уровень страны



		Менеджер по бизнес взаимодействию ЛК

		Менеджер по бизнес взаимодействию

		- Оповещается о факте утверждения релиза

		Назначение на уровень страны



		Менеджер по ИТ-инфраструктуре ЛК

		Менеджер по ИТ-инфраструктуре

		- Оценка ресурсов и сроков на подготовку серверов для тестовой и продуктивной среды

- Закупка HW и системного ПО для серверов

- Согласование Релиза в ЛК (согласование RFC на установку релиза)

		Назначение на уровень страны



		Менеджер по мониторингу ЛК

		Менеджер по мониторингу

		- менеджер по мониторингу согласоваывает и исполняет RfC на включение внедряемых систем в мониторинг. А также, визирует распоряжения на ввод приложений в эксплуатацию и вывод приложений из эксплуатации. 



		Назначение на уровень страны



		Менеджер по тестированию ЛК

		Менеджер по тестированию

		- Оценка ресурсов и сроков на тестирование ЛК

- Согласование Требований ЛК, Отчета о тестировании в ЛК,  Согласование Релиза в ЛК (согласование RFC на установку релиза)

- Ответственность за разработку Плана тестирования, Тест кейсов

- Организация (контроль) проведения функционального,  интеграционного тестирования ЛК

		Назначение на уровень страны



		Менеджер приема в эксплуатацию ЛК

		Менеджер приема в эксплуатацию

		Согласование RFC на установку релиза. Ведение Распоряжений на ввод приложений в эксплуатацию и вывод приложений из эксплуатации.

		На данную роль может назначаться сотрудник Службы ИТ-инфраструктуры ДИТ 



		Менеджер процесса REL ЛК

		Менеджер процесса REL

		- внедрение решений по развитию процесса REL, обучение политикам и правилам процесса;

- контроль выполнения политик и правил процесса REL;

- визирование указаний о назначении на роли в процессе REL;

		Назначение на уровень страны



		Ответственный за обучение ЛК

		-

		- Планирование, проведение  обучения;

- Проверка знаний, фиксация результатов обучения

		В случаях выпуска первого релиза ИС ответственный за обучение должен быть выделен РМ ЛК со стороны проектной команды. 

В случаях выпуска новых релизов ИС, ответственный за обучение назначается из числа сотрудников Дирекции, для которой данный релиз был выпущен. РМ ЛК должен обеспечить обучение ответственного за обучение новому функционалу, реализованному в релизе на основе подготовленной инструкции пользователей и поддержки



		РМ ЛК 

		Релиз-менеджер

		- Общая ответственность за планирование, своевременную установку и качество релизов ЦС в ЛК, на которую назначен;

- Ответственность за исполнение RFC, запрошенное в ЛК

- Организация работ по реализации изменений ЦС в ЛК, контроль выполнения запланированных активностей;

- Ответственность за разработку Плана установки в ЛК

- Согласование Требований, RFI, Плана Тестирования ЛК, Отчета о тестировании в ЛК

- Оценка ресурсов и сроков на обучение в ЛК; консолидация оценок ресурсов и сроков по разным составляющим; передача сроков установки Координатору ЦС; фиксация результирующей оценки в RFC (в локальной ИС «Запросы на изменения в ИТ»)

- Формирование Плана релиза ЛК,  Плана миграции ЛК, RFC на установку в ЛК

- создание\ изменение записи в CMDB об экземплярах приложения,

- Запуск в локальной ИС «Запросы на изменения в ИТ» RFC на установку релиза, RFC на создание/ изменение карточки заказа ИТ-услуги, постановку на мониторинг и резервное копирование;

- Создание Распоряжения на ввод приложения в эксплуатацию и вывода приложения из эксплуатации

- Проведение совещания Go-No-Go

- Организация пользовательского тестирования (в продуктивной среде sanity check);

- Оповещение Координатора ЦС после установки в ЛК (успешная\не успешная)

- Проведение PIR

		Назначение на уровень страны



		Эксперт по ИБ ЛК

		Эксперт по информационной безопасности

		- Согласование Релиза (согласование RFC на установку релиза);

(Если утверждается первый релиз системы (ввод новой системы) или изменения, вносимые в релиз, затрагивают сервисы ИБ и порядок взаимодействия с внешними сетями)

		



		Эксперт по сети ЛК

		Эксперт по сети

		- Оценка затрат на каналы связи;

- Обеспечение каналов связи;

		Назначение на уровень страны



		Юрист ЛК

		

		- Согласование Требований, согласование Релиза в ЛК (согласование RFC на установку релиза)

При вводе новых систем в эксплуатацию (первый релиз)

		





[bookmark: _Toc306613322]4. Условие запуска процедуры
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Требования и ограничения, накладываемые процессом REL, распространяются на разработку/внедрение/изменение ИС, находящихся на развитии Технического блока, включая управление централизованными ИС, перечень которых определяется Указаниями по ИТ с учетом изменения программного обеспечения ИС (в т.ч. настроек),  распределения ИС по серверам и изменения аппаратного обеспечения (сервера, сеть), если это требуется при разработке/ изменении ИС.

Правила по выпуску релизов ИС находящихся на поддержке Локальной компании ВК, регламентируется нормативными документами Локальной компании ВК и не ограничиваются требованиями настоящего документа, который является, в вышеуказанном случае, рекомендованной моделью организации процесса REL.

Нормативные документы компании, имеющие отношение к процессу REL не могут противоречить требованиям настоящего документа за исключением уточнений определенных:

- правилами по выпуску релизов по продуктам Amdocs, которые регламентируется Процедурой Планирование доработок продуктов Amdocs (Ensemble, e-Care) и только для деятельности в рамках стадии Планирование и компоновка релиза;

- правилами по выпуску релизов ERP систем в рамках требований Политики релизов (НФС), Политики релизов Hyperion;

- правилами по выпуску релизов RTBS Comverse, которые регламентируются Положением о процессе REL RTBS.

- правилами по выпуску отчетов внутри систем отчетности, которые регламентируются документами "Уточнение процедуры REL в отношении отчетов систем отчетности"



При использовании полностью промышленного решения без доработок и кастомизаций  (коробочное ПО) допускается пропускать следующие активности:

[bookmark: OLE_LINK13][bookmark: OLE_LINK14]- Планирование и компоновка релиза: формирование\согласование требований к системе;

- Планирование и компоновка релиза: разработка\согласование ТЗ;

- Планирование и компоновка релиза: фиксация состава релиза.

Следующие активности сводятся к:

- Планирование и компоновка релиза: определение сроков и стоимости доработки – оценке стоимости лицензий;

- Планирование и компоновка релиза: формирование плана релиза – включению работ, связанных с закупкой лицензий, тестированием, утверждением и установкой релиза.

Остальные активности применимы без изменений.

Для данного типа ИС допустимо совмещение ролей РМ и Администратор бизнес приложения в одном лице.

[bookmark: _Toc264388875][bookmark: _Toc306613324]4.2 Защита продуктивной среды от несанкционированных изменений

Установка/запуск новых и изменение продуктивных ИС в ИТ инфраструктуру Компании в обход  и в нарушение требований настоящего Положения ЗАПРЕЩЕНА.

Изменения в продуктивной среде считаются авторизованными/санкционированными, если они проведены в соответствии с требованиями и процедурами процессов REL и CHG.

Любому изменению ПО в продуктивной среде должно предшествовать утвержденное RfC, либо дефект, зарегистрированный в системе трекинга дефектов Quality Center. 

ПО не может быть установлено в продуктивную среду без тестирования. При установке систем класса mission critical необходимо проведение тестирования при любых изменениях в ПО.

Организация продуктивных сервисов (и предоставление таким образом ИТ-услуг подразделениям Компании) в непродуктивной среде (тестовой и среде разработки) ЗАПРЕЩЕНА. Исключением из этого требования являются карточки ИТ-услуг, с кодами ENS_UAT и ENS_TR доступ предоставляется к тестовой базе Ensemble.

Жизненный цикл всех видов релизов контролируется системой трекинга (ClearQuest). Планирование и выполнение изменений в ИС без регистрации в системе трекинга ЗАПРЕЩЕНО. Правила работы в ClearQuest определяется  Инструкцией по контролю жизненного цикла релизов в CQ .

Согласование приемки релизов и Плана установки в ВК проводятся в ИС "Согласование по ИТ" Утверждает документы в ИС "Согласование по ИТ" Менеджер по ИТ-инфраструктуре.  Визирование сотрудником в ИС "Согласование по ИТ" документа о приемке и установке релиза означает взятие на себя ответственности за качество вносимого изменения (в рамках сферы ответственности сотрудника), и, если в Плане установки указаны задачи сотрудника в процессе установки, виза сотрудника означает взятие на себя обязательств по выполнению этой задачи согласно Плану установки. Установка изменений в продуктивную среду в обход ИС "Согласование по ИТ" ЗАПРЕЩЕНА, кроме релизов по ERP.

В ЗАО “АрменТел” установка релизов вместе в соответствующей эксплуатационной документацией осуществляется через ИС LN “Запросы на изменения в ИТ”. Прием приложений в эксплуатацию и вывод приложений из эксплуатации” осуществляется через ИС LN “Согласование по ИТ”. Распоряжения на ввод приложений в эксплуатацию и вывод приложений из эксплуатации утверждаются Директором по ИТ.

Срочные изменения должны регистрироваться в ИС "Запросы на изменения в ИТ" согласно Процедуре обработки срочных RFC  Для срочных изменений допускается регистрация в системе трекинга ClearQuest после факта внесения изменений, но с запаздыванием не более 1 рабочего дня. 

В связи с тем, что, как правило, Релиз менеджер не имеет контроля над физической продуктивной средой, ответственность за защиту конкретной ИС от несанкционированных/неавторизованных изменений несет Владелец системы.

[bookmark: _Toc264388876][bookmark: _Toc306613325]4.3 Принцип разделения сред и ответственности

Организация работ по внедрению новых систем и изменений продуктивных систем подчиняется принципу разделения сред разработки, тестирования и продуктивной. 

Требования к разделению сред и ответственности:

Для обеспечения жизненного цикла систем необходимо иметь отдельно среду разработки, среду тестирования и продуктивную среду.

ПО может быть установлено в продуктивную среду только сотрудниками, авторизованными Владельцем системы.

Рекомендуется, чтобы разработчик передавал разработанное ПО для тестирования способом, определенным в Политике релизов

[bookmark: _Политика_внедрения_изменений_релиза][bookmark: _Toc264388877][bookmark: _Toc306613326]ПО устанавливается в продуктивную среду с того же носителя, что использовался при тестировании.

Для Локальных компаний ВК тестовые среды находятся в зоне ответственности как Аутсорсера по поддержке, так и локальной поддержки.







4.4 Политика внедрения изменений релизами

Внедрение новых систем и изменений продуктивных осуществляется итерационно на основе выпуска релизов.

Релиз – это версия системы, предназначенная для установки в продуктивную среду.

Расписание релизов системы регламентируется ее Политикой релизов. 

По каждой ИС либо для группы систем находящейся на развитии Технического блока ВК и ДИТ ЛК должны быть разработаны Политики релизов, устанавливающих специфические правила по выпуску релизов, включая разделы описывающие:

Общие сведения о системе

Виды релизов системы и периодичность внедрения

Правила наименования и нумерации релизов

Порядок формирования и утверждения релизов.

Необходимые компоненты релизов

Ограничения на внедрение релизов

Правила внедрения срочных изменений

Требования к обязательным типам тестирования характерным для ИС. Указываются для каждого вида релизов

Правила передачи ПО на тестирование, хранение мастер-копий

Ссылки

Приложения

Специальные правила и памятки, характерные для данной системы. Данные правила могут уточнять, детализировать требования настоящего Положения о процессе, но НЕ должны противоречить и отменять требования Положения (За исключение нескольких требований Политики «НФС» и Процедуры Планирование доработок продуктов Amdocs (Ensemble, e-Care) подробнее см. 0 4.1 Область действия процесса).

Политика релизов разрабатывается в HQ.

Действующие шаблоны по процессу REL размещаются 

itprocessesdocuments\RELReleaseManagement\REL Утвержденные документы\Шаблоны



[bookmark: _Toc306613327]4.4.1 Виды релизов

Используются следующие виды релизов:

Главный релиз (часто просто Релиз). Обычно содержит крупные блоки новой функциональности, некоторые из которых могут заменять использовавшиеся ранее временные решения. Главный релиз включает все предыдущие промежуточные релизы и пакеты исправлений.



Промежуточный релиз (Аппендикс). Обычно включает небольшие доработки функциональности и исправления, некоторые из которых уже выпущены как срочные исправления (hot-fix). Промежуточный релиз обычно заменяет все предыдущие пакеты исправлений. Либо, включает RFC высокого приоритета, который необходимо срочно реализовать по требованиям бизнес-заказчика до выпуска ближайшего планового релиза и жзненный цикл которого составляет не более 10 рабочих дней (срочный запуск маркетинговой акции, изменения в законодательстве и т.п.).

Примечание. Внедрение внепланового релиза может приводить к сдвигам сроков плановых релизов. При этом все этапы стандартного жизненного цикла релиза должны сохраняться.



Patch (emergency fixes, hot-fixes). Содержит срочное исправление дефектов высокого приоритета, либо внеплановое исправление небольшого количества дефектов низкого приоритета. Процедура утверждения срочного изменения укорочена. Список согласующих должен быть определен в Политике релизов в разделе  Правила внедрения срочных изменений.



Технический релиз. Релиз ИС, обусловленный сменой аппаратной платформы, включая операционную систему и СУБД.

[bookmark: _Toc306613328]4.4.2 Принцип наполнения релизов

Состав релизов формируется на основе запросов на изменения (RFC на разработку ПО), дефектов.

[bookmark: _Toc264388878][bookmark: _Toc306613329]4.5  Требования к планированию

При разработке и внедрении релизов участвуют сотрудники нескольких подразделений Технического блока ВК и ДИТ ЛК, а также других дирекций, которые напрямую не подчиняются Релиз менеджеру. Поэтому все обязательства сотрудников, участвующих в подготовке, тестировании и установке  релизов, должны быть зафиксированы в Плане релиза, согласованном с их руководителями. План может составляться в MS Project либо в ClearQuest либо в другом инструменте, но обязательно должен содержать основные даты и события (milestone) выполнения работ в рамках выпуска релиза: 

Окончание приема требований (закрытия Scope релиза)

Окончание разработки (приход версии)

Готовность тестовых сред

Завершение тестирования (где применимо UAT, нагрузочного, интеграционного, тестирования сервисов ИБ)

Установка в продуктив

Согласованный план является письменным подтверждением обязательств сотрудников по выполнению действий в проекте. Необходимо вести доказательства согласования Плана релиза в любой удобной Релиз менеджеру документальной форме не менее 1 года с даты создания соответствующего документа подтверждающего согласования плана релиза

[bookmark: _Toc264388879][bookmark: _Toc306613330]4.6 Требования к внедрению интегрированных услуг и первых релизов систем.

Координация релизов осуществляется в рамках проектной деятельности в следующих случаях:

Ввод в эксплуатацию крупной системы, ранее не присутствовавшей в ЛОКАЛЬНЫХ КОМПАНИЯХ ВК, по всем странам

Ввод в эксплуатацию нового релиза крупной системы [PPS, Ensemble] – решение об инициации проекта в этом случае принимает Владелец процесса REL по запросу от Релиз менеджера

Запуск новой страны

Создание \ внедрение новой системы \ продукта

Внедрение функциональных требований, базирующихся на двух и более информационных системах (интегрированная услуга)

При этом требуется назначение отдельного Менеджера проекта. 

Требования настоящего Положения для проектов также должны выполняться. При создании новой ИС (первый релиз системы) роль Релиз менеджера выполняет Менеджер проекта до момента сдачи ИС в эксплуатацию. 

[bookmark: _Toc264388880][bookmark: _Toc306613331]4.7 Требования к тестированию

Тестирование для приемки в продуктивную эксплуатацию должно осуществляться на основе согласованного (подписанного) плана тестирования, имеющего даты начала и завершения, список участников и перечень тест кейсов.

ПРИМЕЧАНИЕ: Если для тестирования привлекались бизнес-пользователи, то после окончания приемочного тестирования бизнес-пользователи должны быть отключены от среды тестирования во избежание организации ими продуктивной работы и построения бизнес-процессов на неавторизованных сервисах в тестовой среде.

Дефекты ПО фиксируются в системе Quality Center и управляются в соответствии с Процедурой контроля дефектов. Правила определения критичности и сроки устранения дефектов установлены в следующих документах: Определение критичности дефектов и Нормативы на дефекты. 

Примечание. Нормативы на дефекты, обнаруженные на этапе тестирования (в тестовой среде), не распространяются.

При работе с Quality Center рекомендуется руководствоваться Правилами работы в mercury quality center.

Могут планироваться  и проводиться любые виды тестирования, предусмотренные внутренней нормативной документацией и необходимые для обеспечения уверенности в корректности работы планируемого релиза, такие как:

Функциональное тестирование новой (добавленной) функциональности.

Регрессионное тестирование.

Нагрузочное тестирование.

Тестирование процедур поддержки: Инструкции для поддержки, Механизмы мониторинга

Механизмы информационной безопасности.

Тестирование процедур отката.

Тестирование инсталляции. 

Обязательные виды тестирования указаны индивидуально в Политиках релизов  каждой системы и в соответствии с Методологией Тестирования ИТ систем. 

Ответственность за объем тестирования при вводе нового релиза и его видов несет Релиз менеджер.

Ответственность за методику и качество тестирования несет Менеджер по тестированию.

В следующих случаях допускается не проводить тестирование в тестовой среде перед установкой:

- Срочные патчи, устраняющие дефекты severity 1, допускается устанавливать без тестирования при согласии Владельца системы, но обязательно проведение Sanity Check в продуктивной среде сразу после установки патча;

- отсутствие Менеджера по тестированию для внутренней разработки не SOX-критичной ИС. Проведение Sanity Check в продуктивной среде сразу после установки релиза обязательно. Риски, связанные с непротестированным функционалом и способы реагирования в случае их реализации необходимо фиксировать в Протоколе Go-No-Go. Владелец системы принимает данные риски в момент утверждения релиза.

В случаях реализации функциональных требований, базирующихся на двух и более ИС должно проводиться интеграционное тестирование. До интеграционного тестирования проводятся системные тесты релизов задействованных систем. Менеджер проекта отвечает за планирование (наличие в плане проекта) активностей по интеграционному тестированию, контролирует его проведение и результаты, отвечает за готовность и качество внедряемой ИТ-услуги. 

Само интеграционное тестирование планируется  и проводится под руководством выделенного Менеджера по интеграционному тестированию. Менеджер по интеграционному тестированию назначается Менеджером процесса REL, либо Менеджером проекта, если интеграционное тестирование проводится в рамках проектной деятельности.

[bookmark: _Toc264388881][bookmark: _Toc306613332]4.8 Требования к внедрению централизованных ИС

Централизованные ИС - системы, которые функционируют во всех или большинстве Локальных компаниях группы Вымпелком, включая, как правило, и HQ. ИС может быть признанна централизованной, после выхода соответствующего указания по Техническому блоку c назначением РМ ЦС, а также с указанием о назначении РМ ЛК, для каждой Локальной компании, где будет разворачиваться или уже развернута Централизованная ИС.

Также назначается Координатор ЦС, который отвечает за ведение Вехового плана по всем централизованным ИС, кроме централизованных ИС LN. Внедрение релизов централизованных ИС LN регламентируется Процедурой установки ИС LN в ИПК.

РМ ЦС ведет План релизов с горизонтом планирования 1 год (Годовой план релизов) для каждой ЦС. Годовые планы релизов для каждой ЦС обновляются в конце каждого квартала (1-е число последнего месяца квартала). Обо всех изменениях Плана релизов ЦС РМ информирует Координатора ЦС. Годовые планы релизов ЦС ведутся в системе трекинга релизов Clear Quest.

Внимание! При планировании установок релизов в ЛК необходимо учитывать, что в HQ поддерживаются только 2 версии системы (текущая, установленная в HQ и предыдущая, установленная в ЛК). К моменту установки очередного релиза ЦС (версии n) в HQ, во всех ЛК уже должен быть установлен предыдущий релиз (версии n-1). Релиз версии n-2 снимается с поддержки. Дефекты на версию n-2 в HQ не исправляются.



Управление релизами ЦС и правила взаимодействия между различными командами при внедрении релизов ЦС регламентируются требованиями настоящего Положения о процессе.



[bookmark: _Toc264388882][bookmark: _Toc306613333] 4.9 Требования к контрактам на внешнюю разработку

В целях сохранения независимости критичных ИТ-сервисов Компании от стороннего разработчика  Релиз менеджер должен обеспечить максимально возможную доступность исходных кодов ПО для компании Вымпелком.



1. В случае разработки, которая осуществляется поставщиком с нуля с полной оплатой работ со стороны ВК все исходные коды должны быть переданы релиз менеджеру при сдаче релиза. В контракте с поставщиком должна быть явно указана возможность доработок системы как самой компанией ВК, так и третьей стороной. Исходные коды должны быть переданы в виде, готовом для сборки вместе с инструкцией по сборке.

2. В случае доработок системы из п.1 вместе с каждым новым релизом должен передаваться обновленный пакет исходных кодов в виде готового для сборки набора.

3. В случае приобретения продукта, который уже выведен на рынок или который был оплачен компанией Вымпелком лишь частично:

  3.1 Рекомендуется прописать в договоре передачу полного набора исходных кодов в случае форс-мажорных обстоятельств, таких, как прекращение существования поставщика, невыполнение SLA при возникновении критичных дефектов и т.п.

  3.2 В случае наличия доработок готового продукта по требованиям компании Вымпелком и возможности развития этих доработок другими поставщиками, исходные коды доработок должны быть переданы в Вымпелком по схеме, описанной в пп. 1 и 2.



В случае невозможности указания в контракте с поставщиком требований по передаче исходных кодов, а также прав не доработку ВК или третьей стороной, информировать об этом Менеджера процесса REL.

[bookmark: _Toc264388883][bookmark: _Toc306613334]4.10 Требования к хранению исходных кодов и мастер-копий релизов

Исходные коды ПО должны помещаться и храниться в версионном хранилище Технического блока, в соответствующем репозитории, в том числе для внешних заказных разработок. 



Мастер-копии релизов хранятся у Релиз менеджера соответствующей ИС. Правила и сроки хранения определяются в Политиках релизов ИС.

5. [bookmark: _Toc306613335]Шаги процедуры



[bookmark: _Toc264388884][bookmark: _Toc306613336]Виды деятельности процесса

Планирование и компоновка релиза.

Построение релиза.

Тестирование релиза.

Планирование установки в продуктивную среду.

Утверждение релиза.

Подготовка пользователей и персонала поддержки.

Установка в продуктивную среду.

[bookmark: _Toc264388885][bookmark: _Toc306613337]5.1 Планирование и компоновка релиза

[bookmark: _Toc306613338]5.1.1 Цель

Определить состав и спланировать релиз.

[bookmark: _Toc306613339]5.1.2 Входы

		HQ

		Локальная компания



		RFC на разработку ПО, включая регулярные релизы от поставщика и операционные RFC;

RFC, предварительно согласованное в ЛК, если исполнение запроса требует доработки ЦС (RFC переносится из локальной ИС «Запросы на изменения в ИТ» в централизованную, обрабатывается согласно правилам  процессов CHG и REL c участием БА, Системного архитектора, Координатора по ИБ и других заинтересованных лиц HQ и всех ЛК);

План-график тестирования для ЛК;

Дефекты ПО.

		RFC на разработку ПО в ЛК (принимаются в ИС ЛК «Запросы на изменения в ИТ» и обрабатываются БА ЛК)

Дефекты ПО.







[bookmark: _Toc306613340]5.1.3 Задачи

[bookmark: _Ref185929099]1. Формирование/ согласование требований к системе. 

		HQ

		Локальная компания



		Формирование требований – Заказчик/ БА. 

Согласование требований – Заказчик, БА, РМ, Менеджер по тестированию, Менеджер мониторинга сервиса. 

Требования также согласуются с Экспертом по ИБ, если:

- планируется первый релиз системы (создание новой системы);

- изменяются требования к сервисам ИБ и порядку взаимодействия с внешними сетями. 

Требования также могут согласовываться с Юристом на соответствие требованиям законодательства, если планируется ввод новой системы в эксплуатацию. Необходимость привлечения Юриста определяет Эксперт по ИБ

При выпуске релизов систем-источников информации, к согласованию привлекаются РМ-ы систем отчетности с целью обеспечения своевременной доработки систем отчетности для поддержания корректной работы с новыми версиями систем - источников информации 

Для ЦС:

если есть RFC от ЛК, то к согласованию требований обязательно привлекается БА ЛК, заводивший RFC. При анализе необходимо учесть, что изменения, инициированные в некоторой ЛК, могут быть развернуты во всех ЛК, где присутствует данная централизованная система. БА других ЛК, могут быть также включены в согласование.

Согласование требований к системе проходит посредством согласования RFC в ИС «Запросы на изменения в ИТ» или Распоряжением через ИС «Согласование по ИТ» 

		Формирование требований – Заказчик/  БА ЛК

Согласование требований – Заказчик, БА, РМ ЛК. 

Требования также согласуются с Координатором по ИБ, если:

- планируется первый релиз системы (создание новой системы);

- изменяются требования к сервисам ИБ и порядку взаимодействия с внешними сетями.

Требования также могут согласовываться с Юристом ЛК на соответствие требованиям местного законодательства, если планируется ввод новой системы в эксплуатацию. Необходимость привлечения Юриста ЛК определяет Координатор по ИБ)

Целесообразность реализации требований для данной ЛК, которые были запрошены  другой ЛК, определяется БА.

Согласование требований к системе проходит посредством  согласования RFC в ИС ЛК «Запросы на изменения в ИТ»













[bookmark: _Ref185929844]2. Определение сроков и стоимости доработки 

		HQ

		Локальная компания



		[bookmark: OLE_LINK9][bookmark: OLE_LINK10]Ответственность за оценку стоимости и сроков (трудозатрат) – РМ.

Оценка ресурсов (стоимости) и сроков (или трудозатрат при внутренней разработке):

- На разработку ПО. Исполнитель – РМ (внешняя разработка), соисполнитель – РМ-ы систем отчетности (где применимо), Разработчик (внутренняя разработка);

- На тестирование. Исполнитель – Менеджер по тестированию. Соисполнитель – Эксперт по ИБ.

- На установку. Исполнитель – Администратор бизнес приложения

- На подготовку рабочих мест (HW и системное ПО) для тестовой и продуктивной среды. Исполнитель – Администратор рабочих мест.

- На подготовку серверов (HW и системное ПО) для тестовой и продуктивной среды. Исполнитель – Менеджер по ИТ-инфраструктуре.

- Оценка затрат на каналы связи. Исполнитель – Эксперт по сети.

- На разработку и поддержку системы мониторинга. Исполнитель – Менеджер по мониторингу.

- Оценка ресурсов (изменение ресурсов) на поддержку тестовой и продуктивной сред. Исполнитель – Администратор бизнес приложения.

- На обучение. Исполнитель – РМ.



Указать планируемую дату исполнения и стоимость/ трудозатраты в RfC. Максимально допустимое округление при оценке величины трудозатрат 3 чел/дня. Максимально допустимое округление при оценке не более 100000 рублей. Исполнитель – РМ. Соисполнитель: БА. Плановая дата исполнения RFC означает дату установки соответствующего релиза в продуктивную среду. Стоимость\трудозатраты указываются либо отдельно на каждый RFC, либо на релиз целиком. В последнем случае стоимость\трудозатраты на релиз указываются в каждом RFC, входящем в состав релиза.

Указать стоимость затрат на ИТ- инфраструктуру в RfC («Запрос на утверждение архитектуры ИТ инфраструктуры») либо для «крупных» изменений в документе Infra Change Summary (в соответствии с  Процедурой утверждения архитектуры ИТ-инфраструктуры) – РМ.

Для ЦС:

Подготовить RFI, запросить стоимость доработки у Разработчика, передать RFI в ЛК, запросившую доработку). Исполнитель – РМ.

В случае подтверждения целесообразности запроса и согласования стоимости (подписанный Бизнес спонсором ЛК RFI) РМ планирует запрос в соответствующий релиз и проставляет в RFC дату исполнения, которая означает планируемую дату установки релиза ЦС в HQ, в котором будет содержаться данная доработка для ЛК.

		Ответственность за оценку стоимости и сроков (трудозатрат) внедрения в ЛК – РМ ЛК (производится в каждой ЛК).

Оценка ресурсов (стоимости) и сроков:

- На тестирование. Исполнитель – Менеджер по тестированию ЛК 

- На установку. Исполнитель – Администратор бизнес приложения ЛК

- На подготовку рабочих мест (HW и системное ПО) для тестовой и продуктивной среды. Исполнитель – Администратор рабочих мест ЛК. В случае необходимости установки системного  ПО через накат SMS пакета, исполнитель – Администратор серверного оборудования ЛК

- На подготовку серверов (HW и системное ПО) для тестовой и продуктивной среды. Исполнитель – Менеджер по ИТ-инфраструткуре ЛК.

- Оценка затрат на каналы связи. Исполнитель – Эксперт по сети ЛК

- Оценка ресурсов (изменение ресурсов) на поддержку. Исполнитель – Администратор бизнес приложения ЛК

- На разработку и поддержку системы мониторинга. Исполнитель – Менеджер по мониторингу ЛК.

- На обучение. Исполнитель – РМ ЛК.



За планирование ИТ-инфраструктуры ЛК отвечает – Координатор ИТ-инфраструктуры.

Указать итоговую оценку стоимости изменения ИТ- инфраструктуры для релиза (где применимо) в RfC На установку релиза (См. 5. Фиксация состава релиза). Исполнитель – РМ ЛК

[bookmark: OLE_LINK11][bookmark: OLE_LINK12]Передать сроки РМ . Исполнитель – РМ ЛК.

Согласование RFI -  РМ ЛК, Бизнес спонсор ЛК, запросившей изменение. 

RFI подписывается Бизнес спонсором ЛК в бумажной форме.







[bookmark: _Ref185929881]3. Разработка/ согласование технического задания (ТЗ). 

		HQ

		Локальная компания



		Разработка ТЗ. Исполнитель - Разработчик (для внешних разработок соисполнитель – РМ)

Согласование ТЗ – РМ, БА, Менеджер по тестированию, Менеджер по мониторингу, Системный архитектор, Администратор бизнес приложения. 

ТЗ также согласуется с Экспертом по ИБ, если:

- планируется первый релиз системы;

- изменения, вносимые в релиз, затрагивают сервисы ИБ и порядок взаимодействия с внешними сетями.

В остальных случаях Эксперт по ИБ привлекается по решению РМ или Владельца системы.

Согласуется с Начальником отдела контроля выручки компании, для того чтобы ТЗ к разрабатываемому первому релизу ИС включали требования к контрольным механизмам обеспечения полноты, точности, санкционированности обработки транзакций.

ТЗ к новой ИС (первый релиз) согласуется с Руководителем департамента бизнес анализа для выполнения контроля по согласованию требований с бизнес-пользователями, Экспертом по ИБ и Руководителем отдела контроля выручки.

Согласование ТЗ происходит через распоряжения в ИС «Согласование ТЗ». 

В следующих случаях допускается не создавать ТЗ:

- выпуск патча, содержащего только устранение дефектов;

- релиз не затрагивает изменение архитектуры ИС, алгоритмов обработки данных, сервисов ИБ, встроенных автоматических контролей цикла Revenu.

		РМ оповещает о согласованном ТЗ:  РМ ЛК, БА ЛК, Менеджера по тестированию ЛК, Администратора бизнес приложения ЛК















[bookmark: _Ref185929899]4. Формирование/Информирование Плана релиза. 

		HQ

		Локальная компания



		Формирование Плана релиза – РМ. 

Должно быть проведено согласование со всеми лицами, ответственными за реализацию основных стадий выпуска релиза. Как минимум План релиза согласуется с: БА, Менеджером по тестированию, Администратором бизнес приложения, Разработчиком

Для ЦС:

Ведение вехового Плана развертывания релизов по всем ЦС - Координатор ЦС. При планировании установок в ЛК должны учитываться ограничения, накладываемые Планом-графиком тестирования для ЛК, составленным в соответствии с договорами поддержки ЦС с Аутсорсером по поддержке. План-график тестирования для ЛК поддерживается в актуальном состоянии Дирекцией ИТ по странам СНГ.

План развертывания релизов по всем ЦС содержит:

- список систем;

- номера версий;

- даты установки каждой версии в каждой стране.

Координатор ЦС отвечает только за ведение планов установки релизов в рамках линейной деятельности и не отвечает за проектные планы запусков. Для проектных менеджеров РМ  выступает в роли поставщика ПО. 



		Формирование Плана релиза ЛК – РМ ЛК

План релиза ЛК формируется на основании сроков тестирования из Плана-графика тестирования для ЛК..

Согласование Плана релиза ЛК – РМ ЛК, Менеджер по тестированию ЛК, Администратор бизнес приложения ЛК

План релиза ЛК и все последующие его изменения согласовываются со всеми заинтересованными лицами на каждом сайте.













[bookmark: _Ref185929926]5. Фиксация состава релиза

		HQ

		Локальная компания



		Зафиксировать состав  релиза. Исполнитель – РМ

Примечание: Порядок формирования, анализа и утверждения требований к релизу по продуктам Amdocs регламентирован Процедурой «Планирования доработок продуктов Amdocs (Ensemble, e-Care)», см. раздел 0 4.1 Область действия процесса.

Для ЦС:

РМ предоставляет всю необходимую информацию по релизам Координатору ЦС.

		Набор релизов для установки в ЛК определяется исходя из Графика тестирования ЦС и информации о всех релизах с момента последнего протестированного для ЛК релиза. Ответственный – Координатор ЦС.









[bookmark: _Toc306613341][bookmark: _Toc14667195]5.1.4 Создаваемые документы

HQ:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		Требования к системе

		1. Формирование/ согласование требований к системе. 

		БА/ Заказчик



		HLD



		1. Формирование/ согласование требований к системе.

		Системный архитектор



		Стоимость, сроки доработки 

		2. Определение сроков и стоимости доработки

		РМ



		Infra Change Summary

		2. Определение сроков и стоимости доработки

		РМ



		RfC «Запрос на утверждение архитектуры ИТ инфраструктуры».

		2. Определение сроков и стоимости доработки

		РМ



		RFI

		2. Определение сроков и стоимости доработки

		РМ 



		Техническое задание

		3. Разработка/ согласование технического задания (ТЗ).

		Разработчик



		План релиза

		4. Формирование/Информирование Плана релиза. 

		РМ







ЛК:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		Требования к системе

		1. Формирование/ согласование требований к системе.

		БА ЛК/ Заказчик ЛК



		Стоимость, сроки внедрения в ЛК 

		2. Определение сроков и стоимости доработки

		РМ ЛК



		RFI

		2. Определение сроков и стоимости доработки

		РМ ЛК



		RfC «Запрос на утверждение архитектуры ИТ инфраструктуры».

		2. Определение сроков и стоимости доработки

		РМ ЛК



		Infra Change Summary ЛК

		2. Определение сроков и стоимости доработки

		РМ ЛК



		План релиза ЛК

		4. Формирование/Информирование Плана релиза.

		РМ ЛК











[bookmark: _Toc264388886][bookmark: _Toc306613342]5.2 Построение релиза

[bookmark: _Toc306613343]5.2.1 Цель

Построить релиз. 

[bookmark: _Toc306613344]5.2.2 Вход

Согласованные со всеми заинтересованными сторонами:

- Требования к системе (Реестр требований к релизу, RFC); 

- Техническое задание.





[bookmark: _Toc306613345]5.2.3 Задачи

		HQ

		Локальная компания



		Разработка ПО. Исполнитель – Внешний разработчик или РМ (при внутренней разработке). 

Подготовка к тестированию. Исполнитель – Менеджер по тестированию

Разработка эксплуатационной, пользовательской и сопроводительной (Описание системы, Release Notes и т.д.) документации. Исполнитель - Внешний разработчик/ РМ

Приемка релиза от разработчика (при внешней разработке).  Исполнитель – РМ.

Сборка SMS-пакета. Исполнитель – Администратор рабочих мест.

Передача релиза Администратору бизнес приложения. Исполнитель – РМ.

Закупка HW и системного ПО для серверов. Исполнитель – Менеджер по ИТ-инфраструктуре 

Обеспечение каналов связи. Исполнитель – Эксперт по сети.

Проверка наличия контракта на поддержку. Исполнитель – РМ.

Примечание: В Release Notes необходимо обязательно указывать все сделанные технологические изменения. Release Notes необходимо заблаговременно разослать всем заинтересованным сторонам, включая РМ ЛК и Администраторов бизнес приложений систем в ЛК, в случаях централизованных ИС

		Закупка HW и системного ПО для серверов.  Исполнитель – Менеджер по ИТ-инфраструктуре ЛК

Обеспечение каналов связи. Исполнитель – Эксперт по сети ЛК.

Проверка наличия контракта на поддержку. Исполнитель – РМ ЛК







[bookmark: _Toc306613346]5.2.4 Создаваемые документы

HQ:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		Дистрибутив релиза (включая Инсталляционные скрипты)

		Разработка ПО

		РМ 



		Исходные коды ПО

		Разработка ПО

		РМ



		Отчет о Code Review

		Разработка ПО

		Разработчик (для внутренней разработки)



		Отчет о unit тестировании

		Разработка ПО

		Разработчик (для внутренней разработки)



		Отчет о тестировании от компании-разработчика

		Разработка ПО

		Внешний разработчик



		Руководство пользователя

		Разработка эксплуатационной документации

		РМ/ Разработчик (для внутренней разработки)



		Руководство по эксплуатации

		Разработка эксплуатационной документации

		РМ/ Разработчик (для внутренней разработки)



		Описание системы

		Разработка эксплуатационной документации

		РМ/ Разработчик (для внутренней разработки)



		Release Notes

		Разработка эксплуатационной документации

		РМ 



		План установки (определить последовательность установки модулей, компонент, процедура отката и т.п.)

		Разработка эксплуатационной документации

		РМ/ Разработчик (для внутренней разработки)



		План миграции

		Разработка эксплуатационной документации

		  РМ



		SMS-пакет

		Сборка SMS-пакета

		Администратор рабочих мест



		Политика релизов 

		Разработка эксплуатационной документации

		РМ







ЛК:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		План миграции

		Разработка эксплуатационной документации

		  РМ ЛК







[bookmark: _Toc264388887][bookmark: _Toc306613347]5.3 Тестирование релиза

[bookmark: _Toc306613348]5.3.1 Цели

Выявить несоответствие разработанного релиза предъявленным к нему требованиям.

Повысить качество релиза.

[bookmark: _Toc306613349]5.3.2 Вход

		HQ

		Локальная компания



		Требования к системе;

Техническое задание;

Дистрибутив релиза (включая ПО и инсталляционные скрипты), План установки (последовательность установки модулей, компонент, процедура отката и т.п.);

Руководство пользователя;

Руководство по эксплуатации; 

Описание системы; 

Release Notes.

Отчет о unit тестировании и code review (при внутренней разработке);

Отчет о тестировании от компании-разработчика

		Требования к системе;

Техническое задание;

Дистрибутив релиза (включая ПО и инсталляционные скрипты), План установки (последовательность установки модулей, компонент, процедура отката и т.п.);

Руководство пользователя;

Руководство по эксплуатации; 

Описание системы; 

Release Notes.

Отчет о тестировании HQ













[bookmark: _Задачи][bookmark: _Ref188953678][bookmark: _Toc306613350]5.3.3 Задачи

[bookmark: _Ref186354487]1. Планирование тестирования

		HQ

		Локальная компания



		Разработка Плана тестирования, Тест кейсов. Исполнитель – Менеджер по тестированию.

Согласование Плана Тестирования – РМ, Администратор бизнес приложения.

План тестирования также согласуется с Экспертом по ИБ, если:

- планируется первый релиз системы (создание новой системы);

- изменяются требования к сервисам ИБ и порядку взаимодействия с внешними сетями

Замечания должны быть направлены в течение двух дней с момента предоставления документации по тестированию.

Для ЦС:

Необходимость тестирования элементов релиза, предназначенных только для ЛК, определяет - РМ, Менеджер по тестированию. 

Тестирование производится с использованием данных  HQ. 

Согласование объема тестирования - РМ, Менеджер по тестированию, Администратор бизнес приложения. 

Согласование может происходить любым способом, подтверждающим факт согласования (например, E-mail, встреча под протокол). Срок хранения документа подтверждающего факт согласования или не согласия с перечисленными Администраторами бизнес приложений рисками не исполнения их требований не менее 1 года.

		Разработка Плана тестирования ЛК, Тест кейсов. Исполнитель – Аутсорсер по поддержке; Контроль – Менеджер по тестированию ЛК. Основой для составления Плана тестирования служит состав релиза, определенный Координатором ЦС и комплекты документации к каждому релизу HQ, входящему в состав тестируемого релиза для ЛК.

Согласование Плана Тестирования ЛК - РМ ЛК, Менеджер по тестированию ЛК,  Аутсорсер по поддержке, Администратор бизнес приложения ЛК (согласование объема тестирования).

План тестирования ЛК также согласуется с Координатором ИБ, если:

- планируется первый релиз системы (создание новой системы);

- изменяются требования к сервисам ИБ и порядку взаимодействия с внешними сетями

Минимальные требования к методам тестирования в ЛК определяются в Политиках релизов ЦС.









[bookmark: _Ref186355512]2. Подготовка тестовой среды. 

		HQ

		Локальная компания



		Подготовка тестовой среды. Исполнитель – Администратор бизнес приложения.

		Подготовка тестовой среды. Исполнитель – Аутсорсер по поддержке.





[bookmark: _Ref186354573]

3. Тестирование

		HQ

		Локальная компания



		Установка в тестовую среду. Исполнитель – Администратор бизнес приложения.

Установка в тестовую среду проводится в режиме тестирования. Все недоработки, несоответствия, ошибки в инсталляторах и инсталляционных скриптах должны фиксироваться в Quality Centre как дефекты.

Функциональное тестирование, в т.ч. тестирование добавленной/измененной функциональности, регрессионное тестирование, тестирование интерфейсов, нагрузочное тестирование. Исполнитель – Менеджер по тестированию.

Интеграционное тестирование. Исполнитель – Менеджер по тестированию.

Нефункциональное тестирование, в т.ч. тестирование процедур поддержки, механизмов мониторинга, эксплуатационной документации, отката, сервисов ИБ. (Проводится при первом релизе или когда изменились нефункциональные требования) Исполнитель – Администратор бизнес приложения. Соисполнитель – Эксперт по ИБ.

Примечание: Эксперт по ИБ привлекается к тестированию если:

- тестируется первый релиз системы;

- изменения, вносимые в релиз, затрагивают сервисы ИБ и порядок взаимодействия с внешними сетями.

А также с целью принятия решения о необходимости проведения аудита безопасности внедряемой или измененной системы.

Для ЦС:

Первый, основной, этап тестирования релиза централизованной системы проводится в HQ.

Все дефекты, обнаруживаемые в ходе тестирования регистрируются в системе Quality Centre. 

		Установка в тестовую среду. Исполнитель – Аутсорсер по поддержке

Тестирование. Исполнитель – Аутсорсер по поддержке, Контроль - Менеджер по тестированию ЛК.

Тестирование проводится на основании результатов тестирований, проведенных в HQ. 

Все дефекты, обнаруживаемые в ходе тестирования регистрируются в системе Quality Centre HQ. Регистрирует дефекты – Аутсорсер по поддержке. 















[bookmark: _Ref186354926]4. Устранение обнаруженных дефектов

		HQ

		Локальная компания



		Решение об исправлении критичных для установки дефектов в данном релизе принимает РМ. Исполнитель – Разработчик.

Дефект должен быть повторно перетестирован после исправления. Закрытие дефектов осуществляет его инициатор или РМ в случаях, когда было принято решение о нецелесообразности исправления выявленных дефектов. Должны хранится записи подтверждающие, что релиз менеджер принял решение не исправлять выявленный дефект.

Для ЦС:

Анализ дефекта, обнаруженного в ходе тестирования в ЛК - РМ , Менеджер по тестированию.

Если дефект затрагивает общую функциональность релиза, проводится повторение цикла тестирования, начиная с первого. Решение о повторном тестировании в HQ принимает - РМ.

В случае наличия в ИС не закрытых дефектов с приоритетом 2 и выше, решение об установке полномочен, принять Менеджер процесса REL с письменным уведомлением Владельца процесса REL. Ответственный за хранения письма с уведомлением Владельца процесса – Менеджер процесса REL. Срок хранения не менее 1 года.

Подготовка Отчета о тестировании. Исполнитель - Менеджер по тестированию

		Согласование сроков устранения дефектов – РМ, РМ ЛК

Подготовка Отчета о тестировании в ЛК. Исполнитель - Аутсорсер по поддержке.

Согласование Отчета о тестировании в ЛК - Менеджер по тестированию ЛК, РМ ЛК. 







Примечание: В случаях, когда это целесообразно тестирование функциональности, подготовленной для ЛК проводится централизовано с привлечением Менеджеров по тестированию ЛК и РМ ЛК

[bookmark: _Toc306613351]5.3.4 Создаваемые документы

HQ:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		План тестирования

		1. Планирование тестирования

		Менеджер по тестированию



		Тест кейсы

		1. Планирование тестирования

		Менеджер по тестированию



		Дефект

		

3. Тестирование

		Администратор бизнес приложения, Менеджер по тестированию



		Отчет о тестировании

		4. Устранение обнаруженных дефектов

		Менеджер по тестированию







ЛК:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		План тестирования ЛК

		1. Планирование тестирования

		Менеджер по тестированию ЛК



		Тест кейсы ЛК

		1. Планирование тестирования

		Менеджер по тестированию ЛК



		Дефект

		

3. Тестирование

		Аутсорсер по поддержке



		Отчет о тестировании

		4. Устранение обнаруженных дефектов

		Менеджер по тестированию ЛК







[bookmark: _Toc264388888][bookmark: _Toc306613352]5.4 Планирование установки в продуктивную среду

[bookmark: _Toc306613353]5.4.1 Цель

Спланировать установку в продуктивную среду.

[bookmark: _Toc306613354]5.4.2 Вход

		HQ

		Локальная компания



		Описание системы; 

Отчет о тестировании;

План установки (последовательность установки модулей, компонент, процедура отката и т.п.)

		Описание системы; 

Отчет о тестировании;

Отчет о тестировании ЛК;

План установки (последовательность установки модулей, компонент и , процедура отката  т.п.)







[bookmark: _Toc306613355]5.4.3 Задачи

		HQ

		Локальная компания



		Анализ влияния установки на продуктивные сервисы. Исполнитель – Администратор бизнес приложения.

Формирование детального Плана установки: определение элементов ИТ-инфраструктуры, затрагиваемых изменениями, времени и исполнителей вносимых изменений, определение доступности ИС, которые затрагивает данный релиз.. Исполнитель – РМ/Администратор бизнес приложения



		Формирование детального Плана установки в ЛК:  определение элементов ИТ-инфраструктуры ЛК, затрагиваемых изменениями, времени и исполнителей вносимых изменений, определение доступности ИС ЛК, которые затрагивает данный релиз.. Исполнитель – Администратор бизнес приложения ЛК.  Ответственный - РМ ЛК

Согласование Плана установки в ЛК –  РМ







[bookmark: _Toc306613356]5.4.4 Создаваемые документы

HQ:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		План установки

		Формирование детального Плана установки

		РМ/ Администратор бизнес приложения







ЛК:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		План установки в ЛК

		Формирование детального Плана установки

		Администратор бизнес приложения ЛК





[bookmark: _Toc264388889][bookmark: _Toc306613357]5.5 Утверждение релиза

[bookmark: _Toc306613358]5.5.1 Цель

Согласовать эксплуатационную документацию и План установки релиза, выпустить Указание о вводе релиза/системы (для новых систем) в эксплуатацию. 

[bookmark: _Toc306613359]5.5.2 Вход

		HQ

		Локальная компания



		Руководство пользователя;

Руководство по эксплуатации; 

Описание системы; 

Infra Change Summary  (где применим);

Release Notes.;

Отчет о тестировании;

План установки

Политика релизов (при вводе новых систем в эксплуатацию);

Файл со списком пользователей получивших доступ к приложению, на этапе внедрения (при вводе новых систем в эксплуатацию).

		Руководство пользователя;

Руководство по эксплуатации; 

Описание системы; 

Release Notes.;

План установки в ЛК;

Отчет о тестировании;

Отчет о тестировании ЛК;

Политика релизов (при вводе новых систем в эксплуатацию);





[bookmark: _Toc306613360]5.5.3 Задачи

Утверждение релизов ИС (как новых ИС, так и всех последующих релизов любого типа) осуществляется в соответствии с Процедурой приема приложений в эксплуатацию.

[bookmark: _Ref186440788]1. Инициация утверждения релиза

		HQ

		Локальная компания



		Запуск в ИС «Согласование по ИТ» на визирование указания. Исполнитель – РМ.

В Указание прикладываются следующие обязательные документы:

- Руководство пользователя;

- Руководство по эксплуатации; 

- Описание системы; 

- Infra Change Summary (где применим);

- Release Notes.;

- Отчет о тестировании;

- План установки

- Политика релизов (при вводе новых систем в эксплуатацию);

- Файл со списком пользователей получивших доступ к приложению, на этапе внедрения (при вводе новых систем в эксплуатацию) – формирует Администратор бизнес приложения.

[bookmark: OLE_LINK7][bookmark: OLE_LINK8]Примечание1: Для ERP систем, визирование указания о запуске релиза, через ИС «Согласование по ИТ» не осуществляется.

Примечание2: Для ЦС, экземпляры которых отсутствуют в HQ Согласование по ИТ не проводится. РМ передает всю необходимую документацию (указанную выше), кроме Отчета о тестировании Координатору по ИБ ЛК, Координатору по ИТ-инфраструктуре на согласование. После согласования релиз передается в ЛК.

		Завести RFC на установку релиза. Исполнитель – РМ ЛК.

В RFC прикладываются следующие обязательные документы:

- Руководство пользователя;

- Руководство по эксплуатации; 

- Описание системы; 

- Release Notes.;

- Отчет о тестировании;

- План установки в ЛК;

- Отчет о тестировании ЛК;

- Политика релизов (при вводе новых систем в эксплуатацию);

Документы полученные от HQ должны быть со ссылкой на номер Согласования по ИТ, которым данные документы были утверждены в HQ.

Примечание: при вводе в эксплуатацию наследуемой системы допускается прием системы с тем комплектом документации, который существует на момент ввода в эксплуатацию в данной ЛК. В случае отсутствия необходимых документов РМ ЛК должен сообщить об этом Менеджеру процесса REL.







[bookmark: _Ref186443083]2. Проведение совещания Go-No-Go 

		HQ

		Локальная компания



		Проведение совещания Go-No-Go. Ответственность – РМ.

Проводится для проектов и крупных релизов с наличием открытых критичных дефектов (с приоритетом 2 и выше), обнаруженных при тестировании данного релиза, и других нерешенных проблем. 

Подготовка Протокола Go-No-Go. Исполнитель – РМ

		Проведение совещания Go-No-Go. Ответственность – РМ ЛК.

Проводится всегда. Состав участников определяет РМ ЛК каждый раз в зависимости от ситуации.

Окончательное решение о готовности релиза к установке принимает РМ ЛК.

[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]Подготовка Протокола Go-No-Go. Исполнитель – РМ ЛК.







[bookmark: _Ref186440818]3. Утверждение релиза

		HQ

		Локальная компания



		Визирование указания в ИС «Согласование по ИТ»: 

- Проверка наличия необходимой эксплуатационной документации. Содержательно: проверка актуальности  разделов, связанных с поддержкой ИС  – Администратор бизнес приложения;

- Проверка влияния  доработок ИС на мониторинг сервисных метрик -   Менеджер мониторинга сервиса;  

- на усмотрение РМ - Инженер HelpDesk; 

- Проверка актуальности описания архитектуры ИС в соответствующей документации – Системный архитектор; 

- Если утверждается первый релиз системы (ввод новой системы) или изменения, вносимые в релиз, затрагивают сервисы ИБ и порядок взаимодействия с внешними сетями -  Эксперт по ИБ;

- Контроль использования утвержденных шаблонов документов, проверка соответствия между разными документами на верхнем уровне, оценка полноты тестирования, выявление релизов с открытыми дефектами приоритета 2 и выше и информирование об этом Владельца процесса REL - Куратор процесса REL; 

- Менеджер по тестированию;

- Владелец системы  .

- Проверка соответствия требованиям законодательства – Юрист (при вводе новых систем, необходимость привлечения Юриста определяет Эксперт по ИБ)

Подписание указания в ИС «Согласование по ИТ». Исполнитель – Менеджер по ИТ-инфраструктуре. При подписании указания Менеджер по ИТ-инфраструктуре проверяет обязательное наличие виз Администратора бизнес приложения и Владельца системы. В случае отсутствия этих виз, указание НЕ подписывается. При отсутствии виз других участников для принятия решения привлекается Менеджер процесса REL соответствующего направления. При наличии виз Менеджера процесса REL, Администратора бизнес приложения, Владельца системы указание может быть подписано и последующая установка считается авторизованной.

Списки визирания, оповещения, подписания (постоянные участники) поддерживаются секретарем ИС Согласование по ИТ.

Оповещение – Менеджер по бизнес взаимодействию.

		Согласование RFC.

В списке согласующих должны быть представлены все заинтересованные лица:

- Если утверждается первый релиз системы (ввод новой системы) или изменения, вносимые в релиз, затрагивают сервисы ИБ и порядок взаимодействия с внешними сетями –  Эксперт по ИБ ЛК;

- Проверка соответствия требованиям местного законодательства – Юрист ЛК (при вводе новых систем, необходимость привлечения Юриста ЛК определяет Эксперт по ИБ ЛК);

- Проверка влияния  доработок на мониторинг ИС в целом (за исключением сервисного мониторинга) - Менеджер по мониторингу ЛК (обязательно);

- Менеджер по ИТ-инфраструктуре ЛК;

- Менеджер по тестированию ЛК (обязательно);

- Владелец системы ЛК  (обязательно).

- Контроль использования утвержденных шаблонов документов, проверка соответствия между разными документами на верхнем уровне, оценка полноты тестирования, выявление релизов с открытыми дефектами приоритета 2 и выше и информирование об этом Менеджера процесса REL ЛК- Менеджер качества ЛК (обязательно);

- Оповещение – Менеджер по бизнес взаимодействию ЛК.

Согласование RFC на установку релиза – Менеджер приема в эксплуатацию ЛК

RFC переводится на исполнение после согласования всеми участниками. Исполнителем в RFC является Администратор бизнес приложения ЛК.









[bookmark: _Ref186442024]4. Назначение на роли

		HQ

		Локальная компания



		Вывод указания о назначении на роли (бизнес-роли) процесса и заполнение полей с закрепление процессных ролей в CMDB. Инициатор указания – РМ.

Обязательные согласующие -  Владелец процесса REL, Менеджер процесса REL

		Вывод указания о назначении на роли (бизнес-роли) процесса и заполнение полей с закрепление процессных ролей в CMDB. Инициатор указания – РМ ЛК.

Обязательные согласующие -  Менеджер процесса REL ЛК.







[bookmark: _Toc306613361]5.5.4 Создаваемые документы

HQ:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		Указание о вводе релиза

		1. Инициация утверждения релиза

3. Утверждение релиза

		РМ

Менеджер приема в эксплуатацию (ведение Распоряжения на ввод приложения в эксплуатацию, вывод приложения из эксплуатации)



		Протокол Go-No-Go

		2. Проведение совещания Go-No-Go

		РМ



		Запись в CMDB (Назначенные процессные роли) 

		4. Назначение на роли

		Владелец/менеджер процесса REL



		Указание о назначении на роли

		4. Назначение на роли

		Владелец/менеджер процесса REL







ЛК:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		RFC на установку релиза

		1. Инициация утверждения релиза

3. Утверждение релиза

		РМ ЛК





		Протокол Go-No-Go

		2. Проведение совещания Go-No-Go

		РМ ЛК



		Запись в CMDB (Назначенные процессные роли) 

		4. Назначение на роли

		Менеджер процесса REL ЛК



		Указание о назначении на роли

		4. Назначение на роли

		Менеджер процесса REL ЛК







[bookmark: _Toc264388890][bookmark: _Toc306613362]5.6 Подготовка пользователей и персонала поддержки

[bookmark: _Toc306613363]5.6.1 Цель

Обучить пользователей и персонал поддержки работе с системой / новой функциональностью системы.

Информировать пользователей о предстоящем релизе системы.



Обучение пользователей является рекомендуемой стадией процесса REL. Обучение необходимо обязательно проводить при выходе новой ИС и целесообразно при разработке релизов, в которых определены новые функциональные требования, затрагивающие области ответственности пользователей и персонала поддержки, которые непосредственно не участвовали в формировании запросов на изменения или согласовании Технического задания к выпуску релиза.

[bookmark: _Toc306613364]5.6.2 Вход

		HQ

		Локальная компания



		Руководство пользователя;

Руководство по эксплуатации;

Описание системы;

Release Notes;

Инструкция по заведению пользователей;

Заведено указание о вводе релиза в ИС «Согласование по ИТ»

		Руководство пользователя;

Руководство по эксплуатации;

Описание системы;

Release Notes;

Инструкция по заведению пользователей;

Заведен RFC на установку релиза





[bookmark: _Toc306613365]5.6.3 Задачи

		HQ

		Локальная компания



		Оповещение пользователей и персонала поддержки о предстоящем внедрении релиза. Исполнитель РМ/ Инженер HelpDesk.

Планирование обучения и критериев проверки успеваемости обучаемых. Исполнитель - Ответственный за обучение.

Проведение обучения. Исполнитель - Ответственный за обучение.

Проведение проверки знаний после обучения. Исполнитель - Ответственный за обучение.

Уточнение и доработка инструкции пользователей и поддержки. Ответственный – РМ.

		Оповещение пользователей и персонала поддержки о предстоящем внедрении релиза. Исполнитель РМ ЛК/ Инженер HelpDesk ЛК.

Планирование обучения и критериев проверки успеваемости обучаемых. Исполнитель - Ответственный за обучение ЛК.

Проведение обучения. Исполнитель - Ответственный за обучение ЛК.

Проведение проверки знаний после обучения. Исполнитель - Ответственный за обучение ЛК.

Уточнение и доработка инструкции пользователей и поддержки. Ответственный – РМ ЛК.





[bookmark: _Toc306613366]5.6.4 Создаваемые документы

HQ:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		Письмо оповещения

		Оповещение пользователей и персонала поддержки о предстоящем внедрении релиза

		РМ/Инженер HelpDesk.



		Программа обучения

		Планирование обучения и критериев проверки успеваемости обучаемых

		Ответственный за обучение.





		Результаты обучения

		Проведение проверки знаний после обучения

		Ответственный за обучение





ЛК:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		Письмо оповещения

		Оповещение пользователей и персонала поддержки о предстоящем внедрении релиза

		РМ ЛК/ Инженер HelpDesk.



		Программа обучения

		Планирование обучения и критериев проверки успеваемости обучаемых

		Ответственный за обучение ЛК.





		Результаты обучения

		Проведение проверки знаний после обучения

		Ответственный за обучение ЛК





[bookmark: _Toc264388891][bookmark: _Toc306613367]5.7 Установка в продуктивную среду

[bookmark: _Toc306613368]5.7.1 Цель

Установить релиз в продуктивную среду 

[bookmark: _Toc306613369]5.7.2 Вход

		HQ

		Локальная компания



		План установки;

Дистрибутив релиза (включая Инсталляционные скрипты), 

Руководство по эксплуатации, 

План миграции.

Указание о вводе релиза в ИС «Согласование по ИТ»  утверждено

		План установки ЛК;

Дистрибутив релиза (включая Инсталляционные скрипты), 

Руководство по эксплуатации, 

План миграции.ЛК

RFC на установку релиза переведено на исполнение





[bookmark: _Toc306613370]5.7.3 Задачи

1. Оповещение 

		HQ

		Локальная компания



		Оповещение о начале установки и отключении сервисов (если необходимо). Исполнитель – Инженер HelpDesk.

Примечание: для системы Ensemble оповещение проводит Менеджер процесса CHG.

		Оповещение о начале установки и отключении сервисов (если необходимо). Исполнитель – Инженер HelpDesk ЛК.







2. Установка

		HQ

		Локальная компания



		Установка релиза согласно Плану установки. Исполнитель – Администратор бизнес приложения 

Для новых и крупных систем на управление установкой может назначаться выделенный Менеджер по установке (Rollout Manager)

Sanity Check в продуктивной среде. Проводится сразу после установки релиза в ближайшие 2-3 часа. На основании результатов Sanity Check принимается решение об откате релиза. Исполнитель – Администратор бизнес приложения. 

Миграция данных согласно Плану миграции. Исполнитель – в соответствии с Планом миграции. 

Пользовательское тестирование по результатам проведенной миграции. Ответственный – РМ. Проводится в продуктивной среде после проведенной миграции с целью проверки корректности мигрированных данных. Результаты тестирования фиксируются в Протоколе миграции. 

Установка релиза в РВЦ. Исполнитель – Администратор бизнес приложения

В случае удачной установки:

Оповещение об удачной установке. Оповещение: Координатор изменений, РМ, Инженер HelpDesk, Менеджер мониторинга сервиса, Менеджер по внедрению решений непрерывности бизнеса. Исполнитель – Администратор бизнес приложения.

Оповещение пользователей (если необходимо). Исполнитель – Инженер HelpDesk.

Обновление экземпляров приложения и их связей в CMDB.  Исполнитель - Администратор бизнес приложения.

Обновление информации о приложении в CMDB (обновление версий документации, № последнего распоряжения) – РМ.

Закрыть релиз в Clear Quest. Исполнитель – РМ.

В случае неудачной установки:

Проведение отката согласно Процедурам отката. Исполнитель - Администратор бизнес приложения.

Фиксация причин отката в Протоколе и рассылка: Координатор изменений, РМ, Инженер HelpDesk, Менеджер мониторинга сервиса, Менеджер по внедрению решений непрерывности бизнеса. Исполнитель - Администратор бизнес приложения.

Оповещение пользователей (если необходимо). Исполнитель –Инженер HelpDesk.

Оповещение Координатора ЦС об откате в HQ и\или в ЛК. Исполнитель – РМ (только для ЦС)

Анализ проблем и определение шага процесса, на который нужно вернуться. Исполнитель – РМ.

		Установка релиза согласно Плану установки ЛК. Исполнитель – Администратор бизнес приложения ЛК.

Пользовательское тестирование. Ответственность – РМ ЛК. 

Пользовательское тестирование проводится в форме Sanity check с привлечением ключевых пользователей системы.

Sanity Check в продуктивной среде. Проводится сразу после установки релиза в ближайшие 2-3 часа. На основании результатов Sanity Check  РМ ЛК по согласованию с РМ принимает решение об откате релиза. 

Миграция данных согласно Плану миграции ЛК. Исполнитель – в соответствии с Планом миграции ЛК.

Пользовательское тестирование по результатам проведенной миграции. Ответственный – РМ ЛК. Проводится в продуктивной среде после проведенной миграции с целью проверки корректности мигрированных данных. Результаты тестирования фиксируются в Протоколе миграции ЛК. 

В случае удачной установки:

Оповещение пользователей (если необходимо). Исполнитель –Инженер HelpDesk ЛК

Оповещение Координатора изменений ЛК , Координатора ЦС после установки в ЛК. Исполнитель – РМ ЛК 

Обновление экземпляров приложения и их связей в CMDB.  Исполнитель – РМ ЛК/ Администратор бизнес приложения ЛК

В случае неудачной установки:

Проведение отката согласно Процедурам отката ЛК. Исполнитель - Администратор бизнес приложения ЛК

Фиксация причин отката в Протоколе. Исполнитель - Администратор бизнес приложения ЛК

Оповещение Координатора изменений ЛК, Координатора ЦС об откате в ЛК. Исполнитель – РМ ЛК.

Прочие правила установки релизов ЦС в ЛК регламентируются локальными процедурами.







3. Анализ результатов внедрения изменений

		HQ

		Локальная компания



		Анализ результатов внедрения изменений. Инициатор – РМ.

Проводится для всех систем, если:

1. При установке возникли существенные отклонения от плана, приведшие к увеличению интервала прерывания сервиса

2. Качество установленного релиза признано неудовлетворительным, т.е. если всплеск дефектов на фазе стабилизации после установки релиза превышает фоновый уровень для данной системы больше, чем в 3 раза

Анализ результатов внедрения изменений проводится в соответствии с Процедурой проведения PIR

Результаты анализа фиксируются в Отчете о PIR. Исполнитель – РМ

РМ выкладывает Отчет о PIR ЛК на узел ITRelPortal и оповещает всех РМ ЛК.

		Анализ результатов внедрения изменений. Инициатор – РМ ЛК.

Проводится для всех систем, если:

1. При установке в ЛК возникли существенные отклонения от плана, приведшие к увеличению интервала прерывания сервиса

2. Качество установленного релиза признано неудовлетворительным, т.е. если всплеск дефектов на фазе стабилизации после установки релиза превышает фоновый уровень для данной системы больше, чем в 3 раза

Анализ результатов внедрения изменений проводится в соответствии с Процедурой проведения PIR 

Результаты анализа фиксируются в Отчете о PIR ЛК. Исполнитель – РМ ЛК

РМ ЛК передает Отчет о PIR ЛК Координатору ЦС, РМ.





[bookmark: _Toc306613371]5.7.4 Создаваемые документы

HQ:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		Экземпляр приложения (запись в CMDB)

		2. Установка

		Администратор бизнес приложения



		Запись о релизе в Clear Quest

		2. Установка (удачная установка)

		РМ



		Протокол миграции

		2. Установка

		Администратор бизнес приложения



		[bookmark: OLE_LINK5][bookmark: OLE_LINK6]Протокол отката

		2. Установка

		Администратор бизнес приложения



		Отчет о PIR

		3. Анализ результатов внедрения изменений

		РМ





ЛК:

		Документ

		Задача

		Ответственность



		Экземпляр приложения (запись в CMDB)

		2. Установка

		РМ ЛК/ Администратор бизнес приложения ЛК



		Протокол миграции ЛК

		2. Установка

		РМ ЛК



		Протокол отката ЛК

		2. Установка

		Администратор бизнес приложения ЛК



		Отчет о PIR ЛК

		3. Анализ результатов внедрения изменений

		РМ ЛК







6. [bookmark: _Toc306613372]Диаграмма процедуры (опция)
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7. Связанные документы



“Процедура приема приложений в эксплуатацию и вывода приложений из эксплуатации”.

Полный перечень документов создаваемых в процессе ЖЦ релизов с шаблонами, либо описанием требований к оформлению находится на узле Normdoc/REL: Рабочие документы





8. [bookmark: _Toc264388892][bookmark: _Toc306613373]KPI процесса

Для контроля процесса REL используются метрики, актуальный список которых указан в  приложении 



9. [bookmark: _Toc306613374]Риски



 Процесс REL управляет разработкой и внедрением информационных систем, подвергающихся изменениям и гарантирует, что в продуктивной среде находятся только корректные, авторизованные и тестированные версии ИС.







10. [bookmark: _Toc306613375]Актуализация процедуры



Данная  Процедура переиздается по мере необходимости.
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1 Назначение документа


Данный Регламент устанавливает последовательность работ, сроки их выполнения, состав и ответственность участников Процесса Управления инцидентами. 


2 Термины, Определения и Сокращения 


		№

		Термин

		Определение



		1. 

		База знаний


(Knowledge Base)

		База данных об известных ошибках и способах их решения.



		2. 

		Владелец ТТ

		При выполнении процесса в ЗАО АрменТел»»: Инженер 1-ого уровня поддержки, отвечающий за контроль качественного решения ТТ в установленные сроки в течение полного жизненного цикла ТТ – от статуса «Зарегистрирован» до статуса «Закрыт».



		3. 

		Главный инцидент

		Инцидент, в рамках которого ведется основная работа по выявлению и устранению причин возникновения сбоя. От решения главного инцидента зависит решение всех подчиненных инцидентов. Главный инцидент должен иметь хотя бы один подчиненный инцидент. Главный инцидент затрагивает более 1-го клиента.



		4. 

		Массовый инцидент (глобальная проблема) 

		Массовый инцидент, зафиксированный и зарегистрированный в информационных системах компании. Фиксируется по количеству обращений от Клиентов в отношении одного инцидента, превышающих принятые пороговые значения



		5. 

		Дефект

		Ошибка в работе оборудования или программного средства, которую нельзя устранить конфигурированием ПО или настройкой оборудования, а требует исправление кода или аппаратного ремонта оборудования производителем



		6. 

		ЦМ

		Центр Мониторинга



		7. 

		Запрос  с типом услуга

		Запрос на поддержку, предоставление информации, консультации или документации, не являющийся инцидентом.



		8. 

		ЗИП

		Запасные части и принадлежности



		9. 

		Иерархическая эскалация 

		Вовлечение в процесс решения инцидента более высоких уровней руководства в случае, если принятие решений, дача распоряжений и т.п. на текущем уровне невозможно.



		10. 

		Инцидент

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



		11. 

		Клиент

		Любой, внешний по отношению к Компании фактический потребитель продуктов и услуг, предоставляемых Компанией (абоненты массового сегмента , ключевые или корпоративные абоненты).



		12. 

		Компания

		ЗАО «АрменТел»



		13. 

		Льгота

		Преимущественное право, предоставляемое Клиенту как исключение из общих правил и/или процедур. 



		14. 

		Метрики процесса

		Количественные показатели за выбранный интервал времени. 



		15. 

		Мониторинг

		Процесс постоянного, круглосуточного наблюдения за состоянием оборудования, программного обеспечения и услуг,  с целью выявления и устранения неисправностей и сбоев. Мониторинг осуществляется на уровне региона и/или штаб-квартиры. 



		16. 

		Обращение клиента

		Любое обращение, включающее запросы на обслуживание и инциденты



		17. 

		Ответственный исполнитель

		Сотрудник  подразделения Компании, работающий в системах «Remedy.HelpDesk», TTMS,   Atlant,  CRM в зону ответственности которого передан ТТ.  



		18. 

		Партнер

		Юридическое лицо, являющееся участником совместных с Компанией действий по предоставлению услуг клиентам Компании. Участвует в предоставлении конечных услуг абонентам и участвует в распределении прибыли, полученной в результате предоставления данных услуг.



		19. 

		Пользователь

		Сотрудник Компании, потребитель внутренних услуг.



		20. 

		Ресурс

		Физические или логические компоненты, используемые для обеспечения сервисов.



		21. 

		Плановые работы

		Заранее спланированные работы, выполняемые на оборудовании сетей Компании или оборудовании других сетей, задействованном в предоставлении услуг абонентам Компании,  



		22. 

		ПО

		Программное обеспечение



		23. 

		Подчинённый инцидент

		Инцидент, решение которого зависит от решения главного инцидента. Подчиненный инцидент может иметь ссылку только на один главный.



		24. 

		Поставщик

		Поставщик/разработчик оборудования или программного обеспечения. Не участвует в распределении прибыли, полученной в результате предоставления конечных услуг абонентам, получает фиксированную оплату за продажу оборудования, услуг, разработку ПО.



		25. 

		Статус ТТ

		Текущее состояние инцидента в жизненном цикле процесса Управления инцидентами



		26. 

		Сбой

		Отказ элемента системы и/или сети.



		27. 

		Сервис

		 Функция, реализуемая с помощью логически выделенной части архитектуры Компании, на базе которой создаются услуги.



		28. 

		Система (технологическая или информационная система)

		Совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих ресурсов, объединенных в единое целое для контроля и управления.



		29. 

		Услуга/продукт

		Материальная или нематериальная сущность, предоставляемая  клиентам или пользователям в результате деятельности Компании.



		30. 

		Функциональная эскалация

		Вовлечение в процесс решения инцидента специалистов с более высокой квалификацией и/или более высоким уровнем доступа.



		31. 

		Целевое значение KPI

		Нормативное значение KPI , устанавливаемое для  процесса/персонала 



		32. 

		KPI

		Key Performance Indicator – Ключевой показатель эффективности процесса и/или персонала.



		33. 

		Help Desk (HD, ХД)

		Функция по приему, регистрации, сопровождению инцидентов и запросов на обслуживание.



		34. 

		RFC

		Запрос на изменение в инфраструктуре



		35. 

		ТТ (Trouble Ticket)

		Формализованная запись в информационной системе об инциденте или запросе на обслуживание.



		36. 

		Дежурная служба

		Инженеры, обрабатывающие Главные (массовые) инциденты круглосуточно



		37. 

		Инженер ПпиУП

		Инженер по поддержке пользователей и управлению инцидентами





Таблица 1

3 Общее описание процесса



Целью Процесса Управления инцидентами является обеспечение скорейшего восстановления нормального функционирования услуг и систем в случае сбоев, минимизация возможного неблагоприятного влияния на бизнес-процессы Компании, поддержка уровня услуг в согласованных рамках.


Процесс Управления Инцидентами регулирует деятельность подразделений Компании по: 

· обнаружению и регистрации инцидентов;


· классификации, приоритезации и эскалации инцидентов;


· определению ролей и регламенту их взаимодействия в процессе;


· обеспечению восстановления систем и услуг в согласованные сроки.



Процесс управления инцидентами реализуется через деятельность сотрудников-участников в соответствии с их ролями. Все роли подразделяются на уровни поддержки, взаимодействующие между собой в соответствии с диаграммой  Процесса Управления инцидентами.



Участниками Процесса Управления инцидентами  являются подразделения Компании, прямо или косвенно задействованные в предоставлении услуг клиентам Компании, партнерам и сотрудникам компании (пользователям).


Сотрудник ЦМ (участник процесса) должен в любое время суток оповестить соответствующего администратора о наличии инцидента в зоне его ответственности, а соответствующий администратор должен в кратчайшие сроки, оперативно среагировать на оповещение.


Настоящий документ обязателен для исполнения   сотрудниками Компании прямо или косвенно задействованными в предоставлении услуг клиентам Компании, партнерам и пользователям.



Данный Регламент является основным документом по процессу Управления инцидентами, регулирующим общие принципы и правила его функционирования. Более детальные правила и процедуры по процессу регламентируются отдельными документами, являющимися подчиненными по отношению к настоящему Регламенту. Подразделения Компании, занимающиеся поддержкой и обслуживанием клиентов, в процессе Управления инцидентами руководствуются наряду с данным регламентом собственными документами, не противоречащими данному, и детализируют функции, не описанные подробно в данном Регламенте.


В данной версии документа описывается часть процесса Управления инцидентами находящаяся в рамках подразделений, осуществляющих контроль и поддержку оборудования систем и услуг, а так же принципы взаимодействия этих подразделений с поставщиками оборудования и программного обеспечения. Часть процесса Управления инцидентами касающаяся устранения инцидентов в сфере информационной безопасности, помимо данного регламента регулируется требованиями «Регламента решения инцидентов по информационной безопасности» и "Политики информационной безопасности ЗАО «АрменТел». 



Часть процесса Управления инцидентами касающаяся устранения инцидентов в сфере FTTB, помимо данного регламента регулируется требованиями «Регламента инцидент менеджмента ШПД: Управления инцидентами ШПД в ЗАО «АрменТел». 


В данной версии документа не описывается часть процесса Управления инцидентами находящаяся в рамках зоны ответственности партнеров и поставщиков оборудования и программного обеспечения.


3.1 Входы процесса


Входами процесса являются:


· Обращение клиента 


· Обращение партнера


· Обращение внутреннего пользователя


· Показания систем мониторинга (сбои оборудования)


· Показания систем мониторинга информационной безопасности


3.2 Выходы процесса


Выходами процесса являются:


· ТТ в статусе «Закрыт» в ИС «Remedy.HelpDesk»


3.3 Уровни поддержки в Процессе Управления инцидентами 


		Уровень поддержки

		Описание



		1-й уровень поддержки

		· Сотрудники HelpDesk, являющиеся единой точкой контакта и выполняющие функции «фронт-офиса» для всех сотрудников Компании по техническим вопросам, вопросам работоспособности ПО и оборудования.


· Инженеры мониторинга, отвечающие за выявление сбоев систем и оборудования, а также своевременную обработку связанных с ними инцидентов. 


· Сотрудники отдела технической поддержки корпоративного бизнеса, осуществляющие первичную обработку и решение инцидента, определение зоны ответственности клиент/компания, выявление возможности оказания технической помощи, определение работоспособности оборудования (подразделение В2В фикс). 


· Сотрудники СОК, определяют  возможность оказания технической помощи и зону ответственности при решении инцидентов (клиент/компания). Оценивают масштаб и сущность проблемы и заведению глобальной проблемы.  Проводят первичную диагностику оборудования. Осуществляют заведение, приоритезацию и решение находящихся в их зоне ответственности инцидентов.


1-ый уровень поддержки решает часть обращений и запросов, не прибегая к помощи специалистов других подразделений.



		2-й уровень поддержки

		· Специалисты, являющиеся сотрудниками Компании и отвечающие за эксплуатацию и администрирование систем и услуг Компании (в том числе услуг, предоставляемых сотрудникам Компании), при выполнении процесса управления инцидентами в ЗАО «АрменТел».


· Сотрудники  дирекции эксплуатации фиксированной сети, включая подразделение, обеспечивающее круглосуточную поддержку работоспособности сети, при выполнении процесса управления инцидентами в подразделениях эксплуатации фиксированной сети.


· Сотрудники подразделений Компании,  отвечающие за эксплуатацию и администрирование систем и услуг Компании при выполнении процесса  управления инцидентами в  подразделениях ШПД. 


Сотрудники 2-ого уровня поддержки отвечают за обработку обращений и инцидентов, переданных в их зону ответственности, а также за оказание экспертной помощи сотрудникам 1-ого уровня поддержки. Сотрудники 2-го уровня поддержки самостоятельно регистрируют свои обращения в ИС «Remedy.HelpDesk» без обращения в HelpDesk.



		3-й уровень поддержки

		Сотрудники подразделений Компании или сотрудники внешних организаций, отвечающие за устранение таких дефектов в переданном в эксплуатацию программном или аппаратном обеспечении, которые не могут быть устранены на 2-ом уровне поддержки. Как правило, такие дефекты требуют внесения изменений в код ПО или проведения ремонта/замены оборудования. 


Взаимодействие с 3-им уровнем поддержки осуществляется на основе: 


1. подписанных контрактов/договоров - в случае внешних организаций;


2. должностных инструкций и/или сервисных соглашений (SLA) – в случае внутренних подразделений Компании.





Таблица 3.


3.4 Роли в Процессе Управления инцидентами



В процессе жизненного цикла инцидента, от регистрации ТТ до его закрытия, над ТТ совершаются действия ролями Процесса управления инцидентами.


В рамках Процесса выделены следующие роли:


· Управленческие роли


· Менеджер бизнес-процесса ответственен за:


· Оперативное управление ходом бизнес-процесса (day-to-day);


· Координацию деятельности исполнителей бизнес-процесса;


· Ежедневный мониторинг соблюдения установленных требований участниками бизнес-процесса;


· Доведение до руководства информации о возникающих проблемах при выполнении бизнес-процесса;


· Организацию подготовки типовых и специализированных отчетов по выполнению бизнес-процесса.


Менеджер бизнес-процесса назначается приказом/распоряжением по Компании


· Контролирующие роли 


· Владелец ТТ:

· при выполнении процесса в подразделениях мобильной сети  владельцем ТТ является  1-й уровень поддержки (сотрудник HelpDesk или инженер мониторинга), отвечающий за контроль качественного решения ТТ в установленные сроки в течение полного жизненного цикла ТТ – от статуса «Зарегистрирован» до статуса «Закрыт». Владелец должен знать текущий статус по всем «своим» (тем, которые он открыл) незакрытым ТТ. 


· при выполнении процесса в подразделениях фиксированной сети  владельцем ТТ является групповая роль отвечающая  за контроль качественного решения ТТ в установленные сроки в течение жизненного цикла ТТ.


· при выполнении процесса в подразделениях ШПД владельцем ТТ является групповая роль отвечающая  за контроль качественного решения ТТ в установленные сроки в течение жизненного цикла ТТ   с момента назначения  инцидента на роль ответственную за решение, до закрытия или до назначения на другую ответственную роль.


·  Инициирующие роли


· Инициатор:


· это любой сотрудник Компании, самостоятельно зарегистрировавший инцидент в  ИС «Remedy.HelpDesk» или сообщивший о нем в подразделение, исполняющее функцию Help Desk.


· Исполнительные  роли


1-ый уровень поддержки


· Инженер ПпиУП – сотрудники HelpDesk, являющиеся единой точкой контакта и выполняющие функции «фронт-офиса» для всех сотрудников Компании.

· Инженер мониторинга – специалисты подразделений Компании, осуществляющие мониторинг систем и оборудования и отвечающие за выявление сбоев, а также своевременную обработку связанных с ними инцидентов.

· Инженер СОК– сотрудники технической поддержки B2C, осуществляющие диагностику и решение инцидентов находящихся в их зоне ответственности, а также  маршрутизацию инцидентов на другую ответственную роль процесса в случае, если решение находиться вне зоны их компетенции. 


2-ой уровень поддержки


Специалист 2-го уровня поддержки – Специалисты подразделений Компании, отвечающие за эксплуатацию и администрирование систем и услуг Компании (включая круглосуточную  аварийную поддержку клиентского оборудования и сервисов)


3-ий уровень поддержки


Специалист 3-го уровня поддержки – Сотрудники подразделений Компании или сотрудники внешних организаций, отвечающие за устранение таких дефектов в переданном в эксплуатацию программном или аппаратном обеспечении, которые не могут быть устранены на 2-ом уровне поддержки.

		Исполнительная Роль

		Функции

		Полномочия присвоения статусов



		Инженер ПпиУП

(Роль первого уровня поддержки)

		1.Регистрация и обработка всех обращений, поступающих по предусмотренными для роли стандартным каналам, пользователей и партнеров  в  системе «Remedy.HelpDesk». 


2.Сопровождение ТТ от момента регистрации до закрытия


3.Проведение стандартных процедур информирования заинтересованных лиц об открытии нового ТТ, при необходимости проведение иерархической эскалации. 


4.Осуществление обратной связи с инициатором ТТ.


5.Первичная классификация, назначение/корректировка приоритета ТТ.


6.Самостоятельное решение части ТТ.


7.Занесение информации в базу знаний


8.Передача ТТ на роль «Специалист 2-го уровня поддержки» в случае отсутствия информации о способе решения ТТ либо недостатка полномочий или другим причинам.


9.Закрытие ТТ.


Взаимодействие с ХД Регионального Управления (Штаб-Квартиры), мониторингом Регионального Управления (Штаб-Квартиры) и «Специалистом 2 уровня поддержки» в процессе обработки ТТ 

		ИС «Remedy.HelpDesk»


1.Зарегистрирован


2.Назначен


3.Принят


4.Отвергнут


5.Ожидание


6.Решен


7.Информирован


8.Закрыт


9. Открыт






		Инженер мониторинга


(Роль первого уровня поддержки)

		1.Мониторинг сетевых элементов, регистрация сбоев, зафиксированных системами мониторинга, в  системе  «Remedy.HelpDesk». 


2.Сопровождение ТТ от момента регистрации до закрытия


3.Проведение информирования заинтересованных лиц об открытии нового ТТ, при необходимости проведение иерархической эскалации.


4.Осуществление обратной связи с инициатором ТТ.


5.Первичная классификация,  приоритезация ТТ.


6.Самостоятельное устранение сбоев оборудования/программного обеспечения в рамках выделенных полномочий.


7.Передача ТТ на роль «Специалист 2-го уровня поддержки» в случае отсутствия информации о способе решения ТТ либо недостатка полномочий.


8.Закрытие ТТ


Взаимодействие с мониторингом Регионального Управления (Штаб-Квартиры),  ХД Регионального Управления (Штаб-Квартиры) и «Специалистом 2 уровня поддержки» в процессе решения ТТ

		ИС «Remedy.HelpDesk»


1.Зарегистрирован


2.Назначен


3.Принят


4.Отвергнут


5.Ожидание


6.Решен


7.Информирован


8.Закрыт






		Дежурный инженер ЦМ

		1. Мониторинг сетевых элементов и регистрация сбоев зафиксированных системами мониторинга 


2. Оценка масштаба инцидента и выявление ее сущности.


3. Регистрация, приоритезация и решение инцидентов находящихся в зоне ответственности дежурного инженера 


4. Сквозное сопровождение всех массовых инцидентов


5. Маршрутизация  ТТ на 2-й уровень поддержки  в случае если решение находиться    вне зоны ответственности дежурного инженера 


6. Проверка восстановления работоспособности и корректного функционирования оборудования сети передачи данных, а также оборудования  информационных систем.

		ИС «Remedy.HelpDesk»


1. Зарегистрирован


2. Назначен


3. Принят


4. Отвергнут


5. Ожидание


6. Решен


7. Информирован


8. Закрыт



		Специалист 2-го уровня поддержки


(Роль второго уровня поддержки)




		1. Регистрация и решение инцидентов, в случаях обнаружения внештатной работы элементов поддерживаемой инфраструктуры, приложений или процессов. Специалисты 2 уровня должны заводить клиентские инциденты только через обращение в ХД, остальные обращения должны заводить самостоятельно без обращения в ХД. Обращения клиентов должны заводиться только через обращение в абонентские службы.


2. Обработка  ТТ связанная с поддержкой инфраструктуры или  с оказанием экспертной помощи сотрудникам 1-ого уровня поддержки 

3. Переклассификация ТТ. 

4. В случае необходимости внесения изменений в код ПО, выходящие за рамки предоставленных полномочий поставщиком/разработчиком для решения ТТ - регистрация дефектов в системе регистрации дефектов или в системе регистрации обращений  поставщика (вендора) либо назначение ТТ на 3-й уровень поддержки, если поставщик работает с  системой «Remedy.HelpDesk».  


5. Назначение инцидента на другую роль второго уровня поддержки


6. Взаимодействие с специалистами 1-го и 2-го уровня поддержки  в процессе сопровождения и решения ТТ. 


7. Взаимодействие с 3-м уровнем поддержки (поставщиком / разработчиком) в ходе  устранения дефектов, контроль устранения сбоев после применения решения поставщиком/разработчиком.

		ИС «Remedy.HelpDesk»

1.Зарегистрирован


2.Назначен


3.Принят


4.Отвергнут


5.Решен


6.Закрыт *



		Специалист 3-го уровня поддержки


(Роль третьего уровня поддержки)

		Подразделяется на внутренний (сотрудник Компании) и внешний (партнёр, подрядчик, аутсорсер) разработчик/поставщик


1. Регистрация ТТ, в случаях обнаружения внештатной работы элементов поддерживаемой инфраструктуры, приложений или процессов.


2. Решение ТТ переданных на 3-й уровень поддержки через  систему «Remedy.HelpDesk» (для сотрудников, работающих в  «Remedy.HelpDesk», систему регистрации дефектов или систему регистрации обращений  поставщика). 


3. Внесение необходимых изменений в существующий код ПО для исправления ошибок.


4.Проведение ремонта поставляемого оборудования

		ИС «Remedy.HelpDesk»

1.Зарегистрирован


2.Принят


3.Отвергнут


4.Решен


5.Закрыт *



		Инициатор

		1.Регистрация ТТ


2.Предоставление дополнительной информации для ТТ по запросу 1-ого уровня поддержки


3.Проверка восстановления сервиса/услуги(при необходимости)

4. Закрытие ТТ(при необходимости)

		ИС «Remedy.HelpDesk»

1.Зарегистрирован


2.Открыт


3.Закрыт








*Возможность перевода в статус «закрыт» тех ТТ, в которых сотрудник данной роли был инициатором  


Таблица 4.


3.5 Статусы инцидентов в ИС «Remedy.HelpDesk»  -  роли в процессе управления инцидентами 


		Статус инцидента

		Исполнительная  роль

		Условия присвоения статуса

		Обязательные сопровождающие действия

		Комментарий



		Зарегистрирован

		Инженер мониторинга,


Инженер ПпиУП,


Дежурный инженер,


Инженер СОК,


Инициатор

		Получение информации об инциденте

		Заполнить все обязательные поля карточки инцидента (см. инструкцию по  системе «Remedy.HelpDesk») и нажать кнопку «Сохранить».

		Инициатору автоматически высылается письмо с информацией, что на основании его обращения зарегистрирован инцидент №…



		

		Системы мониторинга

		Появление критических событий, предусмотренных в системе мониторинга

		

		



		

		Специалист 2 уровня поддержки

		Обнаружение внештатной работы элементов поддерживаемой инфраструктуры, приложений или процессов

		

		



		Назначен

		Инженер мониторинга,


Инженер ПпиУП

Дежурный инженер,


Инженер СОК,




		Инцидент имеет статус «Зарегистрирован», «Назначен», «Принят», «Отвергнут», «Открыт», «Решен» и:


1)Предмет обращения Инициатора находится вне сферы возможностей (полномочий) Инженера мониторинга /Инженера ПпиУП / Инженер СОК / Дежурного инженера / 


ИЛИ


2) Если Инженеру мониторинга /Инженеру ПпиУП  / Инженеру СОК / Дежурному инженеру / известно, в чьей зоне ответственности находится данный инцидент.

		По необходимости указать причины назначения.




		



		Ожидание

		Инженер мониторинга,


Инженер ПпиУП,


Инженер СОК,


Дежурный инженер,


Специалист 2 уровня поддержки

		Инцидент имеет статус «Ожидание» и Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга /Инженер СОК/ Дежурный инженер / получив от инициатора по e-mail или телефону предварительно запрошенную информацию

		Указать причины назначения.

		



		

		

		1) Инцидент имеет статус «Назначен» и:


Инцидент принят к рассмотрению Инженером мониторинга / Инженером ПпиУП / Инженером СОК/ Дежурным инженером / / Специалистом 2 уровня поддержки, который проводит поиск решения инцидента

		По необходимости создать сопровождение типа «Принятие назначение» с комментарием.

		



		Принят

		Инженер мониторинга,


Инженер ПпиУП,


Дежурный инженер




		Инцидент имеет статус «Принят» и:


1)Инцидент назначен ошибочно 


ИЛИ


2) Назначение было произведено с недостаточным обоснованием или предоставлена не полная информация

		Создать сопровождение типа «Отвержение назначения» с обязательным указанием причины отвержения 

		



		Отвергнут

		Специалист 2 уровня поддержки

		Инцидент имеет статус «Отвергнут» и:


Изначальное назначение на Инженера ПпиУП / инженера мониторинга / Дежурного инженера / /было произведено с недостаточным обоснованием или предоставлена не полная информация

		Создать сопровождение», в котором указать причины возникновения инцидента в поле «Причины инцидента. Заполнить информацию о причине возникновения инцидента  и  способе его устранения в поле "текущее состояние" в свободной форме

		



		

		

		Инцидент имеет статус «Принят» и:


1) Инцидент неправильно назначен на роль 2-го уровня поддержки и нет информации о том, куда назначить инцидент для дальнейшего решения


ИЛИ


2)Необходимо запросить дополнительную информацию у 1-го уровня поддержки


В случае, когда  специалисты 2-х уровней поддержки, участвующие в решении инцидента, не пришли к единому мнению, в чьей зоне ответственности дальнейшее решение инцидента ими должна быть  проведения иерархической эскалации 

Так же, при статусе отвергнут инженер 2ого уровня должен прописать информацию в инциденте, обоснующую причину отвержения

		

		



		Решен

		Специалист 2 уровня поддержки

		Инцидент имеет статус «Решен».


1)Статус присваивается после устранения инцидента 


ИЛИ


2) Описанная в инциденте ситуация является штатным последствием проводимых плановых работ или частью нормального функционирования системы

		Проверить правильность присвоение статуса «Решен».


Создать сопровождение», в котором указать причины возникновения инцидента в поле «Причины инцидента. Заполнить информацию о причине возникновения инцидента  и  способе его устранения в поле "текущее состояние" в свободной форме

		Информация должна быть внесена сразу по факту перевода инцидента в статус "Решен".



		

		Инженер ПпиУП, 


Инженер мониторинга,
Дежурный инженер, Инженер СОК



		Инцидент имеет статус «Решен».


Вопрос, по которому обращался инициатор, решен. Необходимо оповестить инициатора об устранении инцидента и получить от него подтверждение его устранения.

		

		



		Информирован

		Инженер мониторинга,


Инженер ПпиУП,


Инженер СОК, Дежурный инженер,


Специалист 2 уровня поддержки,





		Инцидент имеет статус «Зарегистрирован».


Заявленный инициатором инцидент является нормальным функционированием оборудования системы.

		Создать сопровождение типа «Инцидент устранен» с комментарием об особенностях функционировании системы, касающихся инцидента.

		



		

		

		1) Инцидент имеет статус «Информирован».


Статус присваивается Инженером ПпиУП после получения подтверждение инициатора об устранении инцидента.


ИЛИ


Статус присваивается инициатором/специалистом 2 уровня поддержки, если он являлся инициатором инцидента, на основании подтверждения им устранения инцидента


2) Инцидент имеет статус «Зарегистрирован», «Решен», «Отвергнут», «Ожидание»


Статус присваивается Инженером ПпиУП после предварительного уведомления инициатора и получения подтверждение инициатора об устранении инцидента

		

		



		Закрыт

		Автоматически         системой  «Remedy.HelpDesk»

		3) Инцидент имеет статус «Решен», «Отвергнут».


Статус присваивается Инженером мониторинга на основании отсутствия аварийных сообщений в системах мониторинга и в соответствии с показаниями систем обработки статистических данных


ИЛИ


Статус присваивается Инженером мониторинга или Инженером ПпиУП, если событие, описанное в инциденте, являлось штатным последствием проводимых плановых работ или частью нормального функционирования системы


ИЛИ


Статус присваивается инициатором на основании подтверждения им устранения инцидента


4) Инцидент имеет статус «Зарегистрирован»


Статус присваивается Инженером мониторинга, Инженером ПпиУП, специалистом 2-го уровня поддержки или инициатором, если инцидент изначально зарегистрирован ошибочно


5) Инцидент имеет статус «открыт». Статус присваивается Инженер СОК/Дежурным инженером/после подтверждения работоспособности клиентом, либо после подтверждения восстановления сервиса по системам мониторинга (Касается подразделений ШПД). 

		

		Инициатору автоматически высылается письмо с информацией, что инцидент №… закрыт.



		

		

		 Инцидент имеет статус «Информирован».


Статус присваивается, если инициатор не подтвердил и не опроверг устранение инцидента в установленные сроки (21 дней после перевода ТТ в статус «Информирован»).

		

		



		

		Инженер ПпиУП, 


Инженер мониторинга,


Инженер СОК,


Дежурный инженер,




		 Инцидент имеет статус «Ожидание».


Статус присваивается, если инициатор не предоставил запрошенную в инциденте информацию в установленные сроки (21 дней после перевода ТТ в статус «Ожидание»).

		

		Инициатору автоматически высылается письмо о закрытии ТТ.



		

		

		Инцидент имеет статус «Зарегистрирован», «Отвергнут»,  «Назначен», «Принят», «Решен».


 Инциденту автоматически присваивается статус «Ожидание» после нажатия кнопки «Сопровождение» и дальнейшего выбора пункта «Запрос дополнительной информации» в открывшемся окне, с целью получения дополнительной информации по инциденту от инициатора

		

		Инициатору автоматически высылается письмо о закрытии ТТ.



		Ожидание

		Автоматически

		Инциденту автоматически присваивается статус «открыт» после того, как:


1) Инцидент находился в статусе «Ожидание» и, затем Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга / Дежурный инженер  получив от инициатора по e-mail или телефону предварительно запрошенную информацию или сам инициатор, внес в ИС «Remedy.HelpDesk» требуемую информацию о инциденте, выбрав в  поле «Сопровождение» опцию «Предоставление дополнительной информации».


2) Инцидент находился в статусе «Информирован» и, затем Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга / Инженер СОК/ Дежурный инженер получив предварительно от инициатора по e-mail или телефону необходимую  информацию или сам инициатор, внес в ТТ информацию о не подтверждении решения, выбрав в поле «Сопровождение» опцию «Предоставление дополнительной информации».

		

		Инициатору автоматически высылается письмо с информацией, что необходима дополнительная информация по инциденту №.





Таблица 5.


3.6 Роли в процессе управления инцидентами – статусы инцидентов в ИС «Remedy.HelpDesk»  


		Кому доступно (Исполнительные роли)

		Выполненное действие

		Из статуса

		В статус

		Комментарии






		1 уровень: 


Инженер мониторинга,


Инженер ПпиУП,


Дежурный инженер,


Инженер СОК

		Регистрация

		

		Зарегистрирован

		Осуществляется на основании показаний систем мониторинга и статистик, на основании обращений пользователей, а также на основании данных о возможных сбоях от сотрудников, участвующих в поддержке, разработке и тестировании существующих систем



		

		Запрос дополнительной информации




		Зарегистрирован

		Ожидание




		Запрос инициатору детального описания инцидента, дополнительных примеров, уточнение № приказа, RFC и др. информации необходимой для дальнейшего решения инцидента



		

		

		Отвергнут

		

		



		

		

		Назначен

		

		



		

		

		Решен

		

		



		

		

		Принят

		

		



		

		Назначение

		Зарегистрирован

		Назначен




		Инцидент находится вне зоны ответственности подразделения



		

		

		Отвергнут

		

		Инцидент находится вне зоны ответственности подразделения либо недостаточно информации для решения инцидента



		

		

		Назначен

		

		Инцидент находится вне зоны ответственности подразделения



		

		

		Принят

		

		Инцидент находится вне зоны ответственности подразделения либо недостаточно информации для решения инцидента



		

		

		Решен

		

		Инцидент не устранен либо отсутствует информация о причинах и способе устранения инцидента



		

		

		Открыт

		

		Инициатором предоставлена дополнительная информация, инцидент находится вне зоны ответственности подразделения



		

		Принятие назначения 

		Назначен

		Принят

		Инцидент в зоне ответственности подразделения



		

		Решение

		Зарегистрирован

		Решен

		Инцидент устранен или описанная в инциденте ситуация является штатным последствием проводимых плановых работ или частью нормального функционирования системы



		

		

		Принят

		

		



		

		

		Назначен

		

		



		

		

		Отвергнут

		

		



		

		Отвержение назначения




		Назначен

		Отвергнут




		Инцидент находится вне зоны ответственности подразделения либо недостаточно информации для решения инцидента. 


Изначальное назначение на Инженера ПпиУП или инженера мониторинга было произведено с недостаточным обоснованием или предоставлена не полная информация.



		

		

		Принят

		

		



		

		

		Отвергнут

		

		



		

		Инцидент устранен / Услуга предоставлена

		Зарегистрирован

		Информирован




		Запрос подтверждения  устранения инцидента



		

		

		Решен

		

		



		

		Закрытие

		Зарегистрирован

		Закрыт




		Инициатор сообщил об устранении инцидента либо инцидент изначально зарегистрирован ошибочно. 



		

		

		Информирован

		

		Получено подтверждение устранения инцидента



		

		

		Ожидание

		

		



		

		

		Решен

		

		Инициатор сообщил об устранении инцидента, отсутствие аварийных сообщений в системах мониторинга и в соответствии с показаниями систем обработки статистических данных



		

		

		Отвергнут

		

		



		

		Инцидент не устранен / Услуга не предоставлена

		Информирован

		Открыт




		Инициатор не подтвердил устранение инцидента. 



		

		Предоставление дополнительной информации

		Ожидание

		Открыт




		От инициатора получено детальное описание инцидента, дополнительные примеры, уточнен № приказа, RFC и др. информация необходимой для дальнейшего решения инцидента. 



		2 уровень:


Специалист 2-го  уровня поддержки

		Регистрация

		

		Зарегистрирован

		Осуществляется в случаях обнаружения внештатной работы элементов поддерживаемой инфраструктуры, приложений или процессов 



		

		Назначение

		Зарегистрирован

		Назначен

		Передача инцидента в зону ответственности сотрудников 3-го уровня поддержки, назначение на другую структуру 2-ого уровня поддержки



		

		

		Назначен

		

		



		

		

		Принят

		

		



		

		Принятие назначения 

		Назначен

		Принят

		Инцидент в зоне ответственности подразделения



		

		Решение

		Зарегистрирован 

		Решен

		Инцидент устранен или описанная в инциденте ситуация является штатным последствием проводимых плановых работ или частью нормального функционирования системы



		

		

		Принят

		

		



		

		

		Назначен

		

		



		

		Отвержение назначения

		Назначен

		Отвергнут

		Инцидент неправильно назначен на роль 2-го уровня поддержки и отсутствует информация о том, куда дальше назначить инцидент для дальнейшего решения, или необходимо запросить дополнительную информацию у 1-го уровня поддержки.



		

		

		Принят

		

		



		

		Закрытие

		Зарегистрирован

		Закрыт




		Обнаруженная внештатной работа элементов поддерживаемой инфраструктуры, приложений или процессов перешла в штатное состояние либо инцидент изначально зарегистрирован ошибочно.



		

		

		Информирован

		

		



		Инициатор

		Регистрация

		

		Зарегистрирован

		Осуществляется на основании неработоспособности сервиса/услуги



		

		Закрытие

		Информирован

		Закрыт

		Инцидент устранен



		

		

		Решен

		

		



		

		

		Зарегистрирован

		

		Инцидент изначально зарегистрирован ошибочно



		

		Инцидент не устранен / Услуга не предоставлена

		Информирован

		Открыт

		Не подтверждено устранение инцидента. 



		

		Предоставление дополнительной информации

		Ожидание

		Открыт

		Предоставлены детальное описание инцидента, дополнительные примеры, уточненный № приказа, RFC и др. информация, необходимая для дальнейшего решения инцидента. 





Таблица 7.


3.7 Порядок назначения сотрудников на роли в процессе и системе управления инцидентами 



В процессе управления инцидентами выделены роли, на которые осуществляется назначение в соответствии с исполняемыми сотрудником функциональными обязанностями и описанием функций, исполняемых процессной ролью. Назначение на роль необходимо для наделения сотрудников правами и обязанностями по выполнению действий над карточками инцидентов в системе  «Remedy.HelpDesk»,  а также для определения порядка функциональной эскалации. Назначенная сотруднику роль определяет его ответственность за обработку, ход решения и нормативные сроки устранения инцидентов.



Участники Процесса управления инцидентами, выполняющие функции 1-ого и 2-ого уровней поддержки,  должны быть привлечены к работе в системе «Remedy.HelpDesk»,  своими непосредственными руководителями путем заведения карточки ИТ услуг SC 10_A1. 



Непосредственные руководители отвечают за присутствие своих сотрудников, вовлекаемых в процесс управления инцидентами, на соответствующих ролях и участие в своевременной обработке назначаемых на них инцидентов. Сроки решения инцидентов регламентируются  п. 5 данного регламента –  «Сроки решения и времена реакции на инциденты»  на роли в процессе (по всем подразделениям Компании). 



Менеджер Процесса отвечает за полноту назначений на роли в процессе (по всем подразделениям Компании). При этом он имеет право направить запрос любому менеджеру Компании на назначение его сотрудника на соответствующую роль. 


		№

		Наименование 


шага

		Ответственный

		Описание шага



		1

		Формирование и согласование структуры ролей для подразделений

		Руководители центра мониторинга.

Менеджер Процесса.


Дирекция Эксплуатации Сети

		По мере выявления необходимости вовлечения структур и сотрудников Компании в процесс управления инцидентами сформировать список требуемых структур и ролей. Для формирования списка запросить  у менеджера процесса актуальную структуру ролей системы «Remedy.HelpDesk»,  и внести в него требуемые изменения. Изменения согласуются с Менеджером Процесса. Перейти к шагу 3. 


При необходимости назначения сотрудника на существующую роль, перейти к шагу 7.



		2

		Создание листа маршрутизации (чек листы)

		Руководители подразделений сотрудников, привлекаемых к работе с системой «Remedy.HelpDesk», 

		Создать лист маршрутизации (документ в формате Word) позволяющий осуществлять правильную маршрутизацию инцидентов на сотрудников, привлекаемых к работе с системой «Remedy.HelpDesk», , включающий:


· Критерии назначения инцидентов на вновь вводимую роль (типы решаемых инцидентов)


· Инструкция по взаимодействию 1-го уровня поддержки с вновь вводимой ролью (если новая роль не входит в 1-й уровень поддержки)


· Дополнительная информация, если необходимо


Направить лист маршрутизации соответственно Менеджеру процесса либо Руководителю регионального центра мониторинга в зависимости от принадлежности сотрудников, привлекаемых к работе с системой «Remedy.HelpDesk».



		3

		Оформление RfC на создание ролей в системе «Remedy.HelpDesk».

		Руководители центра мониторинга.


Менеджер Процесса.


Дирекция Эксплуатации Сети

		Оформить RfC на создание ролей в системе «Remedy.HelpDesk». Прикрепить лист маршрутизации.


В графе «Комментарий» указать (с ФИО): Прошу включить в список согласования:


- Менеджера Процесса, 


- Руководителя подразделения, ответственного за эксплуатацию и поддержку системы «Remedy.HelpDesk»,  


- Руководителей подразделений сотрудников, привлекаемых к работе с системой «Remedy.HelpDesk», ,    


- Начальника отдела регистрации и разрешения инцидентов.



		4

		Информирование о необходимости заведения заявки на ИТ услугу

		Руководители центра мониторинга.


Менеджер Процесса.


Дирекция Эксплуатации Сети

		После получения автоматического уведомления об исполнении RfC, необходимо уведомить руководителей подразделений сотрудников, привлекаемых к работе с системой «Remedy.HelpDesk»,  о необходимости заведения заявки на установку и предоставление доступа в «Remedy.HelpDesk»,  в соответствии с созданными ролями.



		5

		Заведение заявки на ИТ услугу

		Руководители подразделений сотрудников, привлекаемых к работе с системой «Remedy.HelpDesk», 

		В ИС «Заявки на ИТ услуги» оформить заявку на предоставление доступа в систему «Remedy.HelpDesk»,  с указанием выбранной роли.



		6

		Ознакомление с нормативными документами

		Руководители подразделений сотрудников, привлекаемых к работе с системой «Remedy.HelpDesk», 

		Ознакомить своих сотрудников с положением о процессе и текущей инструкцией по работе в системе «Remedy.HelpDesk», .



		7

		Исполнение заявки на ИТ услугу

		Администратор системы

		Исполнить заявку на предоставление доступа в систему «Remedy.HelpDesk», 



		8

		Информирование о начале работы в «Remedy.HelpDesk», 

		Руководители подразделений сотрудников, привлекаемых к работе с системой «Remedy.HelpDesk»,

		После получения автоматического уведомления о исполнении заявки на ИТ услуги, проинформировать письмом Менеджера Процесса о готовности начать работу в системе «Remedy.HelpDesk», . 



		9

		Информирование об обновлении списка ролей 

		Менеджер Процесса

		Разослать всем участникам Процесса Управления Инцидентами информационное письмо об обновлении списка ролей с указанием ссылки на документ.



		10

		Начало работы в системе «Remedy.HelpDesk», 

		Руководители подразделений сотрудников, привлекаемых к работе с системой «Remedy.HelpDesk», 

		Приступить к работе с инцидентами в системе «Remedy.HelpDesk», .








Таблица 9.


4 Диаграммы процесса 


4.1 Единый процесс  Управления инцидентами
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Рис. 1


4.1.1 Процесс  управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей  в ЗАО “АрменТел”. Обработка ТТ на 1-ом уровне поддержки.
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Рис. 2


4.1.2 Процесс  управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей  в “ЗАО АрменТел”. Обработка ТТ на 2-ом уровне поддержки.
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Рис. 3


4.1.3 Процесс  управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО “АрменТел”. Обработка ТТ на 1-ом уровне поддержки.
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Рис. 4


4.1.4 Процесс  управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО ‘АрменТел”. Обработка ТТ на 2-ом уровне поддержки.
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Рис. 5


4.1.5 Процесс  управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети Обработка ТТ на 1-ом уровне поддержки
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4.1.6 Процесс управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети Обработка ТТ на 2-ом уровне поддержки
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4.1.7 Процедура управления инцидентами, зарегистрированными Группой технической поддержки клиентов фиксированной связи (служба 100) СОК по звонкам абонентов
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4.1.8 Описание переходов процессов 

		№

		Обозначение


перехода

		Описание



		1. 

		«П1»

		Передача ТТ,  для получения дополнительной информации, с 2-го уровня поддержки Процесса управления обращениями клиентов и внутренних пользователей  в ЗАО АрменТел»» на 1-й.



		2. 

		«П2»

		Передача ТТ,  для дальнейшего решения, с 1-го уровня поддержки Процесса управления обращениями клиентов и внутренних пользователей в ЗАО АрменТел»» на 2-й.



		3. 

		«П3»

		Передача ТТ,  для дальнейшего решения,  для дальнейшего решения, с 1-го уровня поддержки Процесса управления обращениями клиентов и внутренних пользователей  в  ЗАО АрменТел»» на 1-ый уровень поддержки Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг) в ОАО  «ВымпелКом».



		4. 

		«П4»

		Передача ТТ,  для дальнейшего решения, с 1-го уровня Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг)  в ЗАО АрменТел»», на 1-й уровень Процесса  управления обращениями клиентов и внутренних пользователей в ЗАО АрменТел»».



		5. 

		«П5»

		Передача  ТТ ,  для дальнейшего решения, с  1-го уровня поддержки Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг)  в ЗАО АрменТел»»  на 2-й.



		6. 

		«П6»

		Передача ТТ с 2-го уровня поддержки Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО АрменТел»»,  на 1-й, для оценки решения инцидента , а также его закрытия, в случае устранения инцидента.



		7. 

		«П7»

		Передача ТТ с 2-го уровня поддержки Процесса управления обращениями клиентов и внутренних пользователей в ЗАО АрменТел»» на 1-й,  для оценки решения инцидента , а также его закрытия, в случае устранения инцидента.



		8. 

		«П8»

		Передача ТТ ,  для дальнейшего решения, с 2-го уровня поддержки Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО АрменТел»»  на 1-й.



		9. 

		«П9»

		Передача ТТ с 1-го Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО АрменТел»» на 1-й уровень Процесса управления обращениями клиентов и внутренних пользователей в ЗАО АрменТел»», для оценки решения инцидента , а также его закрытия, в случае устранения инцидента (Выполняется в том случае, если ТТ был создан в Процессе управления обращениями клиентов и внутренних пользователей в ЗАО АрменТел»»).



		10. 

		«П10»

		Передача ТТ с 1-го уровня Процесса управления обращениями клиентов и внутренних пользователей в ЗАО АрменТел»» на 1-й уровень  Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО АрменТел»»,   для оценки решения инцидента , а также его закрытия, в случае устранения инцидента (Выполняется в том случае, если ТТ был создан в Процессе управления сбоями оборудования (мониторинг). в ЗАО АрменТел»»).



		11. 

		«П11»

		Передача ТТ,  для дальнейшего решения, с 1-го или 2-го уровня поддержки Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг)  в ЗАО АрменТел»»,  на 2-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети. 



		12. 

		«П12»

		Передача ТТ,  для дальнейшего решения, с 1-го или 2-го уровня поддержки Процесса управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей  в ЗАО АрменТел»».   на 2-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети.



		13. 

		«П13»

		Передача ТТ,  для дальнейшего решения, с 1-го уровня поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования в подразделениях ШПД на 2-ой уровень поддержки Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг)  в ЗАО АрменТел».



		14. 

		«П14»

		Передача ТТ,  для дальнейшего решения, с 1-го уровня поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования в подразделениях ШПД,  на 2-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети.



		15. 

		«П15»

		Передача ТТ,  для дальнейшего решения, с 2-го уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети  на 1-й уровня поддержки Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг)  в ЗАО АрменТел»».



		16. 

		«П16»

		Передача ТТ,  для дальнейшего решения, с 1-го уровня поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети  на 2-й.



		17. 

		«П17»

		Передач а ТТ, в статусе отвергнут, с 2-го уровня поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети  на 1-й.





Таблица 10.

5 Описание работ процесса 

		№

		Название работы

		Описание



		A1

		Процесс управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей в ЗАО «АрменТел»

		Описывает процесс обработки инцидентов регистрируемых на основании: 


-обращений пользователей (сотрудников Компании) и партнеров в ХД;


-обращений, переданных в ХД из подразделений, взаимодействующих с клиентами Компании; 


-данных от сотрудников, участвующих в поддержке, разработке, тестировании существующих систем и услуг.



		A1.1

		Регистрация инцидента

		Инженер ПпиУП на основании полученной информации, либо самостоятельно Инициатор заводит ТТ в ИС «Help Desk».


Производится автоматическое информирование инициатора, а также при необходимости провести оповещение заинтересованных лиц, об открытии ТТ, согласно п.10  Регламента процесса Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». Инженер ПпиУП должен принять к обработке инциденты, зарегистрированные  иными сотрудниками компании, имеющими  на это права (СОК и т.д.)                                                                                               



		A1.2

		Классификация и Приоритезация инцидента

		Инженер ПпиУП либо самостоятельно Инициатор (при необходимости) проводят приоритезацию инцидента. При необходимости, Инициатор проводит классификацию инцидента по сервису и системе. Инженер ПпиУП проводит и классификацию инцидента по системе (по КЕ), определяет возможность связывания ТТ с другими открытыми.



		A1.3

		Оценка возможности решения инцидента инженером HD

		Если решение ТТ находится в рамках полномочий «Инженера ПпиУП» и есть информация о способе устранения, перейти к А1.8


Если решение ТТ вне рамок полномочий «Инженера ПпиУП» или неизвестен способ его устранения, перейти к шагу А1.5 или А1.6 или 1.27






		A1.4

		Оценка необходимости уточнить информацию

		В случае, если ТТ был назначен на роль «Инженер ПпиУП» ошибочно и/или недостаточно имеющейся в ТТ информации для решения, ТТ Инженеру ПпиУП необходимо перевести в статус «Отвергнут». В случае корректного назначения и наличия достаточной информации необходимо перейти к шагу А1.8 



		A1.5

		Маршрутизация инцидента на 1-й уровень поддержки Процесс управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО «АрменТел». Обработка ТТ на 1-ом уровне поддержки.

		Если для дальнейшего решения ТТ требуется привлечение инженеров мониторинга, Инженеру ПпиУП необходимо назначить ТТ на роль «Инженер мониторинга» (переход в Процесс управления сбоями оборудования (мониторинг)



		A1.6

		Маршрутизация инцидента на 2-ой уровень Процесса управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей  в ЗАО «АрменТел»

		Инженер ПпиУП назначает ТТ на роль «Специалист 2 уровня поддержки», в зоне ответственности которого произошел данный инцидент. Автоматическое информирование ответственного согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 



		A1.7

		Уточнение информации

		В случае, если ТТ был  назначен на роль «Инженер ПпиУП» ошибочно и/или недостаточно имеющейся в ТТ информации для решения, то Инженеру ПпиУП переводит ТТ в статус «Отвергнут» с запросом дополнительной информации от инициатора.



		A1.8

		Решение инцидента

		Инженер ПпиУП переводит ТТ в статус «Принят» и выполняет необходимые


действия для решения инцидента. 



		A1.9

		Оценка решения инцидента

		Инженер ПпиУП проводит при необходимости тестирование восстановленного сервиса/услуги, переводит ТТ в статус «решен», создает сопровождение», в котором указывает причины возникновения инцидента в поле «Причины инцидента. Заполняет информацию о причине возникновения инцидента  и  способе его устранения в поле Текущее состояние  в свободной форме.


Инженер ПпиУП при необходимости  проводит  оповещение о решении ТТ, руководствуясь п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 


 



		A1.10

		Подтверждение решения

		Инженер ПпиУП обязан перевести ТТ в статус «Информирован». Автоматическое информирование инициатора о решении ТТ и запрос о возможности его закрытия, согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 


Если инициатор подтвердил решение инцидента, Инженер ПпиУП переходит к шагу А1.11


Если от инициатора получена информация о не решении инцидента и не восстановлении услуги/сервиса, Инженер ПпиУП обязан перейти к шагу А1.3 



		A1.11

		Закрытие Инцидента 

		На основании полученного от инициатора подтверждения решения, Инженер ПпиУП переводит ТТ в статус «закрыт» , в поле Текущее состояние  в свободной форме  указывает причину,  если данное поле не было заполнено ранее. Производится автоматическое  оповещение заинтересованных лиц о закрытии инцидента  согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 


Выход процесса.


Инициатор на основании оповещения ХД подтверждает перевод ТТ в статус «Закрыт», добавив комментарий, подтверждающий восстановление сервиса.


Выход процесса.


Автоматический перевод ТТ в статус «Закрыт» через 21 дней после перевода ТТ в статус «Информирован», в случае не ответа инициатора. Автоматическое информирование инициатора о закрытии ТТ, согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 



		A1.12

		Регистрация инцидента

		В случаях обнаружения внештатной работы элементов поддерживаемой инфраструктуры, приложений или процессов специалист 2-го уровня  заводит ТТ в ИС «Help Desk».


Производится автоматическое информирование инициатора, а также при необходимости провести оповещение заинтересованных лиц, об открытии ТТ, согласно п.10  Регламента процесса Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций».                                                                                                   



		A1.13

		Классификация и Приоритезация инцидента

		Специалист 2-го уровня поддержки проводит приоритезацию и классификацию инцидента по сервису и системе, определение возможности связывания ТТ с другими открытыми.



		A1.14

		Оценка возможности решения инцидента собственными силами

		Если решение ТТ находится в рамках полномочий «Специалиста 2-го уровня поддержки» и есть информация о способе устранения, перейти к А1.18


Если решение ТТ вне рамок полномочий «Специалиста 2-го уровня поддержки» или неизвестен способ его устранения, перейти к А1.17. 



		A1.15

		Анализ ТТ и определение правильности назначения ТТ

		Специалист 2-го уровня поддержки проводит анализ ТТ, определение возможности связывания ТТ с другими ТТ, при необходимости проводит переклассификацию ТТ по системе. Если ТТ назначен правильно и решение находится в зоне ответственности «Специалиста 2-го уровня поддержки», специалист 2-го уровня поддержки должен перейти к шагу A1.16. Если ТТ назначен неправильно, решение находится вне зоны ответственности данного «Специалиста 2-го уровня поддержки» и при этом известна информация о том, куда дальше назначить инцидент для дальнейшего решения, то ответственный специалист 2-го уровня поддержки должен перейти к шагу А1.20. В случае же если информация о том, куда дальше назначить инцидент для дальнейшего решения отсутствует, то ответственный специалист 2-го уровня поддержки должен перевести ТТ в статус «Отвергнут» и сделать переход к шагу А1.17



		A1.16

		Определение необходимости в доп. информации от 1-го уровня

		Если данных для решения ТТ достаточно и доп. информация от 1-го уровня не требуется, специалист 2-го уровня поддержки должен перейти к шагу А1.18


Если необходима доп. информация по ТТ от 1-го уровня, специалист 2-го уровня поддержки должен перевести ТТ в статус «Отвергнут» с комментарием, какая информация требует уточнения. 



		A1.17

		Маршрутизация инцидента на 1-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей  в ЗАО «АрменТел».

		Маршрутизация инцидента на 1-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей  в ЗАО «АрменТел» для  получения дополнительной информации или в случае отвержения.



		A1.18

		Определение необходимости привлечения др. специалиста 2-го уровня

		Если для дальнейшего решения не требуется привлечение др. 2-го уровня, специалист 2-го уровня поддержки переводит ТТ в статус «Принят».Если для дальнейшего решения требуется привлечение др.2-го уровня, специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А1.20. 



		A1.19

		Определение необходимости привлечения 3 уровня для решения инцидента

		Если дальнейшее решение ТТ не требует привлечения 3-го уровня поддержки, специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А1.21.


Если в ходе экспертного анализа выясняется, что дальнейшее решение ТТ невозможно без привлечения 3-го  уровня поддержки, специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А1.22. 



		A1.20

		Маршрутизация ТТ на др. специалиста 2-го уровня

		Специалист 2-го уровня поддержки  назначает ТТ на др. специалиста 2-го уровня поддержки ,указав роль назначения. 



		A1.21

		Решение инцидента

		Специалист 2-го уровня поддержки  должен выполнить необходимые действия для решения инцидента. 



		A1.22

		Маршрутизация ТТ на 3-ий  уровень   (заведение  дефекта)

		Специалист 2-го уровня поддержки  должен зарегистрировать дефект в системе регистрации дефектов или в системе регистрации обращений поставщика (вендора) и передать его в зону ответственности 3-го уровня поддержки, руководствуясь п.7 данного регламента - «Передача ТТ на сотрудников вне ИС Remedy.HelpDesk. 



		A1.23

		Оценка решения инцидента

		Специалист 2-го уровня поддержки проводит при необходимости тестирование восстановленного сервиса/услуги.


ТТ необходимо перевести в статус «Решен», создать сопровождение, в котором  указать причины  возникновения инцидента  в поле «Причины инцидента». В свободной форме заполнить информацию о причине возникновения инцидента и способе его устранения  в поле «Текущее состояние».


Если выполненные действия не привели к решению ТТ, специалист 2-го уровня поддержки  должен перейти к шагу А1.25



		A1.24

		Взаимодействие с поставщиком/партнером в ходе устранения дефекта

		Взаимодействие с 3-м уровнем поддержки (поставщиком / разработчиком) в ходе устранения дефекта осуществляется в соответствии с заключенными Компанией договорами на поддержку и SLA. После устранения дефекта перейти к А1.23 



		A1.25

		Определение необходимости привлечения 1-го или 2-го  уровней

		Если ранее выполненные действия не привели к решению ТТ, специалист 2-го уровня поддержки  должен  провести определение необходимости привлечения 1-го или 2-го  уровней А1.16.



		A1.26

		Маршрутизация  ТТ  для закрытия на 1-й уровень  Процесса управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей  в ЗАО «АрменТел»

		Специалист 2-го уровня поддержки передает ТТ на первый уровень для подтверждения и закрытия инцидента.



		A1.27

		Маршрутизация инцидента на 2-ой уровень Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети

		Маршрутизация  инцидентна на 2-ой уровень Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети  осуществляется если для дальнейшего решения ТТ требуется привлечение специалиста 2-го уровня поддержки фиксированной сети 



		A2

		Процесс управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО «АрменТел»

		Описывает процесс обработки инцидентов регистрируемых на основании 


показаний систем мониторинга (набор технических параметров, подлежащих мониторингу, формируется на основе согласованных требований технических специалистов по поддержке, разработке и тестированию, а также менеджеров, отвечающих за качество услуг Компании)



		A2.1

		Обнаружение аварийного сообщения

		Инженер мониторинга проводит обнаружение аварийного сообщения поступившего от систем мониторинга, фильтрацию и корреляцию аварийных сообщений на предмет необходимости заведения ТТ.



		A2.2

		Регистрация инцидента 

		На основании полученной информации инженер мониторинга заводит ТТ в ИС «Help Desk». При необходимости проводит оповещение об открытии ТТ, согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 



		A2.3

		Обработка ТТ на 1-ом уровне

		Анализ и сбор дополнительной информации, приоритезация и классификация инцидента по сервису и системе, определение возможности связывания ТТ с другими  открытыми. 



		A2.4

		Определение возможности решения инцидента инженером мониторинга

		В случае, если ТТ был зарегистрирован в Процессе управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей  в ЗАО АрменТел»» ИЛИ в Процессе управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО АрменТел»» и:


 -если решение инцидента находится в рамках полномочий «инженера мониторинга» и есть информация о способе его устранения, то инженер мониторинга  должен перейти к шагу А2.7.


-если инцидент  назначен на роль «Инженер мониторинга» ошибочно и/или недостаточно имеющейся в ТТ информации для решения, то инженер мониторинга  должен перейти к шагу А2.5 


- если решение ТТ вне рамок полномочий «инженера мониторинга» или неизвестен способ его устранения, то инженер мониторинга должен перейти к шагу  А2.6. 


При выполнении процесса в ШК на данном этапе также определяется необходимость привлечения РУ


При выполнении процесса в РУ на данном этапе также определяется необходимость привлечения ШК


В случае если для решения инцидента необходимо привлечение специалистов Центра Управления Сетью ДЭС перейти к шагу А2.28



		A2.5

		Отвержение ТТ

		В случае, если ТТ был зарегистрирован в процессе управления обращениями и назначен на роль «Инженер мониторинга» ошибочно и/или недостаточно имеющейся в ТТ информации для решения, ТТ необходимо перевести в статус «Отвергнут». ТТ автоматически перейдет в процесс управления обращениями.



		A2.6

		Определение необходимости   привлечения ХД

		Если для дальнейшего решения ТТ требуется привлечение ХД, то инженер мониторинга  должен назначить ТТ на роль «Инженер ПпиУП» (переход в процесс управления обращениями).


Если привлечение ХД не требуется, перейти к шагу А2.9. 



		A2.7

		Решение инцидента

		Инженер мониторинга В ИС  «Remedy» переводит ТТ в статус «Принят» и выполняет необходимые действия для решения инцидента. 



		A2.8

		Маршрутизация инцидента на 1-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов  и внутренних пользователей  в ЗАО «АрменТел».

		Инженер мониторинга  назначает ТТ на роль «Инженер ПпиУП» (переход в процесс управления обращениями). 



		A2.9

		Маршрутизация инцидента на 2-ой уровень поддержки Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО «АрменТел».

		Инженер мониторинга  назначает ТТ на роль «Специалист 2 уровня поддержки» в зоне ответственности которого произошел данный ТТ. Автоматическое информирование ответственного согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 



		A2.10

		Оценка проведенных мероприятий  / оценка решения инцидента

		Инженер мониторинга  должен проконтролировать завершение аварии в системе мониторинга, перевести ТТ в статус «Решен»,создает сопровождение», в котором указывает причины возникновения инцидента в поле «Причины инцидента. Заполняет информацию о причине возникновения инцидента  и  способе его устранения в поле Текущее состояние  в свободной форме. Перейти к шагу А2.11


Если выполненные действия не привели к решению ТТ, инженер мониторинга  должен перейти к шагу А2.4. 


Если ТТ был создан в РУ либо создан в ШК и «место возникновения» является РУ, ТТ автоматически переходит в зону ответственности РУ 


Если ТТ был создан в ШК либо создан в РУ и «место возникновения» является ШК, ТТ автоматически переходит в зону ответственности ШК 


В случае, если ТТ был зарегистрирован в Процессе управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети (Обработка ТТ на 2-ом уровне поддержки), перейти к шагу А2.28



		A2.11

		Закрытие Инцидента

		Инженер мониторинга  должен перевести ТТ в статус «Закрыт», на основании отсутствия аварийных сообщений в системах мониторинга и в


соответствии с показаниями систем обработки статистических данных, , в поле Текущее состояние  в свободной форме  указать причину,  если данное поле не было заполнено ранее. Производится автоматическое  оповещение заинтересованных лиц о закрытии инцидента  согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 



		A2.12

		Анализ и определение правильности назначения ТТ

		Специалист 2-го уровня поддержки проводит анализ ТТ, определение возможности связывания ТТ с другими ТТ, при необходимости проводит переклассификацию ТТ по системе. Если ТТ назначен правильно и решение находится в зоне ответственности «Специалиста 2-го уровня поддержки», то специалист 2-го уровня поддержки должен перейти к шагу А2.13. Если ТТ назначен неправильно, решение находится вне зоны ответственности данного «Специалиста 2-го уровня поддержки» и при этом известна информация о том, куда дальше назначить инцидент для дальнейшего решения, то специалист 2-го уровня поддержки должен перейти к шагу А2.20.В случае же если информация о том, куда дальше назначить инцидент для дальнейшего решения отсутствует, то специалист 2-го уровня поддержки должен перевести ТТ в статус «Отвергнут» и сделать переход к шагу А.2.30



		A2.13

		Определение необходимости в доп. информации от 1-го уровня

		Если данных для решения ТТ достаточно и доп. информация от 1-го уровня не требуется, специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А2.19


Если необходима доп. информация по ТТ от 1-го уровня, специалист 2-го уровня поддержки должен перевести ТТ в статус «Отвергнут» с комментарием, какая информация требует уточнения. 



		A2.14

		Обнаружение аварийного сообщения

		Специалист 2-го уровня поддержки проводит обнаружение аварийного сообщения поступившего от систем мониторинга, фильтрация и корреляция аварийных сообщений на предмет необходимости заведения ТТ.



		A2.15

		Регистрация инцидента 

		На основании имеющейся информации специалист 2-го уровня поддержки заводит ТТ в ИС «Help Desk». При необходимости проводит оповещение об открытии ТТ, согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 



		A2.16

		Классификация и Приоритезация инцидента

		Специалист 2-го уровня поддержки проводит приоритезацию и классификацию инцидента по сервису и системе, определение возможности связывания ТТ с другими открытыми.



		A2.17

		Оценка возможности решения инцидента собственными силами

		Если решение инцидента находится в рамках полномочий «Специалиста 2-го уровня поддержки» и есть информация о способе устранения, перейти к А2.19


Если решение инцидента вне рамок полномочий «Специалиста 2-го уровня поддержки»или неизвестен способ его устранения, перейти к А2.18. 


Если для решения инцидента необходимо привлечение сотрудников подразделений ШПД, перейти к А2.30 



		A2.18

		Маршрутизация инцидента на 1-й уровень поддержки Процесс управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО «АрменТел»

		Специалист 2-го уровня поддержки должен назначить ТТ на специалиста 1-го уровня поддержки, указав роль назначения (передача на 1-й уровень поддержки. 






		A2.19

		Определение необходимости привлечения др. специалиста 2-го уровня

		Если для дальнейшего решения не требуется привлечение др. 2-го уровня, специалист 2-го уровня поддержки должен перевести ТТ в статус «Принят», перейти к шагу А2.21


Если для дальнейшего решения требуется привлечение др. 2-го уровня и известно, на какую роль производить назначение, перейти к А2.20. 



		A2.20

		Маршрутизация ТТ на др. специалиста 2-го уровня

		Специалист 2-го уровня поддержки должен назначить ТТ на др. специалиста 2-го уровня поддержки, указав роль назначения. 



		A2.21

		Определение необходимости привлечения 3-го уровня для  решения ТТ

		Если дальнейшее решение ТТ не требует привлечения 3-го уровня поддержки, специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А2.22


Если в ходе экспертного анализа выясняется, что дальнейшее решение ТТ невозможно без привлечения 3-го  уровня поддержки, специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А2.23.



		A2.22

		Решение инцидента

		Специалист 2-го уровня поддержки  должен выполнить необходимые действия для решения инцидента. 



		A2.23

		Маршрутизация ТТ на 3-й уровень (заведение дефекта)

		Специалист 2-го уровня поддержки  должен зарегистрировать дефект в системе регистрации дефектов или в системе регистрации обращений поставщика (вендора) и передать его в зону ответственности 3-го уровня поддержки, руководствуясь п.7 данного регламента - «Передача ТТ на сотрудников вне ИС Remedy.HelpDesk. 



		A2.24

		Взаимодействие с поставщиком/партнером в ходе устранения дефекта

		Взаимодействие с 3-м уровнем поддержки (поставщиком / разработчиком) в ходе устранения дефекта осуществляется в соответствии с заключенными Компанией договорами на поддержку и SLA. После устранения дефекта перейти к А2.25. 



		A2.25

		Оценка проведенных мероприятий  / оценка решения инцидента

		Специалист 2-го уровня поддержки  контролирует завершение аварии в системе мониторинга.


Переводит ТТ в статус «Решен»,создает сопровождение», в котором указывает причины возникновения инцидента в поле «Причины инцидента. Заполняет информацию о причине возникновения инцидента  и  способе его устранения в поле Текущее состояние  в свободной форме.


Перейти к А2.27


Если выполненные действия не привели к решению ТТ и привлечение сотрудников технической поддержки фиксированной сети не требуется, специалист 2-го уровня поддержки  должен перейти к шагу А2.26


Если выполненные действия не привели к решению инцидента и требуется привлечение специалиста 2-го уровня поддержки фиксированной сети перейти к шагу А2.28


Если ТТ был создан в процессе управления обращениями клиентов и сбоями оборудования в подразделениях ШПД то для подтверждения решения и закрытия инцидент маршрутизируется в на 1-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования в подразделениях ШПД, перейти к А2.29



		A2.26

		Определение необходимости получения дополнительной  информации

		Если для дальнейшего решения необходимо привлечение 1-го или 2-го уровней  поддержки , специалист 2-го уровня поддержки  должен перейти к шагу А2.13


Если для дальнейшего решения необходимо привлечение 3-го уровня, специалист 2-го уровня поддержки  должен перейти к шагу А2.23



		A2.27

		Маршрутизация  ТТ  для закрытия на 1-й уровень Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО «АрменТел»

		Специалист 2-го уровня поддержки должен назначить ТТ на специалиста 1-го уровня поддержки, указав роль назначения. 



		A2.28

		Маршрутизация инцидента на 2-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования в фиксированной сети.

		Маршрутизация  инцидентна на 2-ой уровень Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети осуществляется если для дальнейшего решения ТТ требуется привлечение специалиста 2-го уровня поддержки фиксированной сети



		A2.29

		Маршрутизация инцидента на 1-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования ШПД

		Для подтверждения решения и закрытия инцидент маршрутизируется в на 1-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования в подразделениях ШПД



		A2.30

		Маршрутизация инцидента на 1-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования ШПД

		В случае если для решения единичного  или массового инцидента необходимо привлечение специалистов Управления технического сервиса Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования в подразделениях ШПД,  специалист второго уровня поддержки, в ИС «Remedy.HelpDesk»   переводит ТТ в статус назначен, а затем осуществляет маршрутизацию в указанный процесс в соответствии с приведенным ранее делением. 



		A3

		Процесс управления обращениями клиентов и  сбоями оборудования  фиксированной сети

		Описывает процесс обработки инцидентов:


- полученных от подразделений  взаимодействующих с клиентами Компании и  зарегистрированных на основании обращений клиентов фиксированной сети  и корпоративных пользователей сети широкополосного доступа.


- регистрируемых на основании показаний систем мониторинга (набор технических параметров, подлежащих мониторингу, формируется на основе согласованных требований технических специалистов по поддержке, разработке и тестированию, а также менеджеров, отвечающих за качество услуг Компании)



		A3.1

		СОК

		Эксперт/Специалист службы обслуживания клиентов, в случае обращения клиента, , Service Manager:


1.Идентифицирует клиента по информационным ресурсам. 


2.Регистрирует инцидент (открывает ТТ).


3.Классифицирует проблему.


4.Получает необходимую информацию о проблеме согласно инструкции.


5.Проводит первичную диагностику проблемы согласно инструкции.






		A3.2

		Оценка возможности решения  инцидента инженером КРОССа

		Если назначение ТТ было произведено корректно и решение инцидента находится в рамках полномочий Инженера КРОССа, а также нет необходимости в запросе дополнительной информации то перейти к шагу  A3.4


Если решение ТТ вне рамок полномочий Инженера КРОССа  или неизвестен способ его устранения, перейти к шагу A3.3



		A3.3

		Маршрутизация ТТ на 2-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети

		Маршрутизация  инцидентна на    2-ой уровень Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети  осуществляется если для дальнейшего решения ТТ требуется привлечение специалиста 2-го уровня поддержки фиксированной сети 


Инженер ОТП КБ проводит назначение ТТ на роль 2-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети,  либо ЦУС (в зависимости от сегмента клиентов) для его дальнейшей отработки.  Далее система переводит ТТ в ИС «Remedy.HelpDesk» (автоматически)   


 Специалист службы обслуживания клиентов проводит назначение ТТ на роль 2-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети,  либо ЦУС (в зависимости от сегмента клиентов                                      



		A3.5

		Мероприятия по устранению инцидента

		Инженер КРОСС выполняет необходимые мероприятия для решения инцидента. 


После устранения инцидента перейти к шагу A3.6 



		A3.6

		Оценка проведенных мероприятий  / оценка решения инцидента

		Если инцидент устранен, то  Инженер КРОСС ,  при необходимости проводит тестирование восстановленного сервиса/услуг, заполняет необходимые поля и переводит ТТ в статус «Информирован». ТТ автоматически передается в СОК для подтверждения восстановление сервиса у клиента.


Для окончательного закрытия ТТ требуется согласие клиента(ов), перейти к шагу А3.8


Если в ходе решения инцидента  выясняется что имеющейся в ТТ информации недостаточно  для решения инцидента, то инженер СОК связывается с клиентом(ми)  для получения недостающей информации об инциденте. ТТ автоматически передается в СОК для получения необходимой информации уже сотрудниками СОК, перейти к шагу A3.1


В случае если для решения единичного инцидента необходимо привлечение специалистов ДЭС выявления связи данного инцидента с сетевым, а также в случаях, когда гарантированно известно, что решение инцидента  находиться в зоне ответственности подразделений эксплуатации фиксированной сети. Инженер КРОСС должен  прейти к шагу A3.3






		A3.7

		Маршрутизация ТТ на 2-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования ШПД

		Маршрутизация ТТ на 2-й уровень поддержки Процесса управления обращениями клиентов и сбоями оборудования в подразделениях ШПД


осуществляется если для дальнейшего решения ТТ требуется привлечение сотрудников Управления инженерного обеспечения подразделения ШПД



		A3.8

		Подтверждение решения

		Эксперт/Специалист СОК связывается с клиентом для подтверждения восстановления сервиса. Если инициатор  подтверждает восстановление сервиса,  Эксперт/Специалист СОК переходит к шагу A3.9 для закрытия инцидента.


Если от инициатора получена информация о не  восстановлении сервиса, сотрудник СОК обязан перейти к шагу A 3.2



		A3.9

		Закрытие Инцидента

		На основании полученного от клиента(ов) подтверждения решения инцидента Эксперт/Специалист Дирекции поддержки клиентов переводит ТТ в статус «Закрыт» 


Выход процесса.



		A3.10

		Обнаружение аварийного сообщения

		Инженер Центра Мониторинга проводит обнаружение аварийного сообщения поступившего от систем мониторинга, фильтрация и корреляция аварийных сообщений на предмет необходимости заведения ТТ.


Перейти к шагу A3.11



		A3.11

		Регистрация инцидента 

		На основании полученной информации о событиях на сети от  систем мониторинга инженер Центра мониторинга в ИС «Help Desk»  заводит ТТ  со статусом «Зарегистрирован». 



		A3.12

		Классификация и Приоритезация инцидента

		инженер Центра мониторинга проводит приоритезацию и классификацию инцидента по сервису и системе, определение возможности связывания ТТ с другими открытыми.



		A3.13

		Оценка возможности решения инцидента специалистом 2-го уровня

		Если решение ТТ находится в рамках полномочий «Специалиста 2-го уровня поддержки» и есть информация о способе устранения, перейти к А3.20


Если решение ТТ вне рамок полномочий «Специалиста 2-го уровня поддержки»или неизвестен способ его устранения, перейти к А3.16 



		A3.14

		Анализ и            определение правильности назначения ТТ

		Инженер Центра мониторинга проводит анализ ТТ, определение возможности связывания ТТ с другими ТТ. Если ТТ назначен правильно и решение находится в зоне ответственности «Специалиста 2-го уровня поддержки», то специалист 2-го уровня поддержки должен перейти к шагу А3.15. 


Если ТТ назначен неправильно и решение находится вне зоны ответственности данного «Специалиста 2-го уровня поддержки», то специалист 2-го уровня поддержки должен перевести ТТ в статус «Отвергнут» , перейти к шагу А3.18



		A3.15

		Оценка необходимости сбора дополнительной информации

		Если данных для решения инцидента достаточно и дополнительная информация не требуется, специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А3.16


Если необходима дополнительная информация , специалист 2-го уровня поддержки должен перевести ТТ в статус «Отвергнут» с комментарием, какая информация требует уточнения. Перейти к А3.1



		A3.16

		Определение необходимости привлечения др.  специалиста  2-го уровня

		Если для дальнейшего решения инцидента не требуется привлечение другого специалиста 2-го уровня поддержки, необходимо перевести ТТ в статус 


«Принят» и перейти к шагу А3.19


Если для дальнейшего решения инцидента необходимо привлечение специалиста 2-го уровня поддержки другого подразделения ДЭС  и известно, на какую роль производить назначение, перейти к А3.17 


Если для решения инцидента необходимо привлечение инженера мониторинга  ЗАО «АрменТел» перейти к шагу А3.27 (Маршрутизация инцидента на 1-й уровень поддержки Процесса управления сбоями оборудования (мониторинг) в ЗАО «АрменТел»).



		A3.17

		Маршрутизация ТТ на др. специалиста 2-го уровня

		Инженер Центра Мониторинга должен назначить ТТ на др. специалиста 2-го уровня поддержки, указав роль назначения. 



		A3.18

		Маршрутизация инцидента на 1-й уровень поддержки Процесс управления обращениями клиентов и сбоями оборудования фиксированной сети

		Инженер Центра Мониторинга должен назначить ТТ на специалиста 1-го уровня поддержки, указав роль назначения (передача на 1-й уровень поддержки. 






		A3.19

		Определение необходимости привлечения 3-го уровня для решения ТТ

		Если дальнейшее решение ТТ не требует привлечения 3-го уровня поддержки (внешних поставщиков*), специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А3.20


Если в ходе экспертного анализа выясняется, что дальнейшее решение ТТ невозможно без привлечения 3-го  уровня поддержки, специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А3.21


*К внешним поставщикам относятся: Alcatel, Ericsson, Comverse и прочие вендоры, с которыми Компания заключила договор на техническую поддержку. 



		A3.20

		Решение инцидента

		Специалист 2-го уровня поддержки  выполняет необходимые действия для решения инцидента. 


Перейти к шагу A3.23



		A3.21

		Маршрутизация ТТ на 3-й уровень

		Специалист 2-го уровня поддержки  должен зарегистрировать дефект в системе регистрации ИС Quality Centre (для дефектов в системах, принятых в эксплуатацию ИТ) или в системе регистрации обращений поставщика (вендора) и передать его в зону ответственности 3-го уровня поддержки.



		A3.22

		Взаимодействие с поставщиком/партнером в ходе устранения дефекта

		Взаимодействие с 3-м уровнем поддержки (поставщиком / разработчиком) в ходе устранения дефекта осуществляется в соответствии с заключенными Компанией договорами на поддержку и SLA. После устранения дефекта перейти к А3.23



		A3.23

		Оценка проведенных мероприятий  / оценка решения инцидента

		Инженер Центра Мониторинга контролирует завершение аварии в системе мониторинга. Создает сопровождение, в котором указывает причины возникновения инцидента в поле «Причины инцидента. Заполняет информацию о причине возникновения инцидента  и  способе его устранения в поле Текущее состояние  в свободной форме. Переводит ТТ в статус «Информирован», ТТ автоматически передается в СОК  для подтверждения восстановление сервиса у клиента.


Для окончательного закрытия ТТ требуется согласие клиента(ов), перейти к шагу А3.24


Если для ТТ и необходима дополнительная информация , специалист 2-го уровня поддержки  должен перейти к шагу А3.15. 



		A3.24

		Подтверждение решения

		Эксперт/Специалист СОК связывается с клиентом для подтверждения восстановления сервиса. Если инициатор  подтверждает восстановление сервиса,  Эксперт/Специалист СОК переходит к шагу А3.25 для закрытия инцидента.


Если от инициатора получена информация о не  восстановлении сервиса, сотрудник СОК обязан перейти к шагу A 3.15



		A3.25

		Закрытие Инцидента

		На основании полученного от клиента(ов) подтверждения решения инцидента Эксперт/Специалист СОК  переводит ТТ в статус «Закрыт»


Выход процесса.



		A4

		Процесс управления обращениями клиентов и  сбоями оборудования в подразделениях ШПД


		Описывает процесс обработки инцидентов:


- полученных от подразделений  взаимодействующих с клиентами Компании и  зарегистрированных на основании обращений клиентов сети широкополосного доступа.


- регистрируемых на основании показаний систем мониторинга (набор технических параметров, подлежащих мониторингу, формируется на основе согласованных требований технических специалистов по поддержке, разработке и тестированию, а также менеджеров, отвечающих за качество услуг Компании)



		№

		Название работы

		Описание



		A5

		Процедура управления инцидентами, зарегистрированными Группой технической поддержки клиентов фиксированной связи (служба 100) СОК по звонкам абонентов

		Описывает процесс обработки инцидентов регистрируемых на основании: 


- звонков абонентов в службу 100 СОК с информированием о неисправностях работы телефонных линий фиксированной связи



		A5.1

		Регистрация инцидента

		Сотрудник СОК на основании полученной информации заводит ТТ в ИС «Help Desk».


Производится автоматическое информирование инициатора, а также при необходимости провести оповещение заинтересованных лиц, об открытии ТТ, согласно п.10  Регламента процесса Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций».                                                                                                   





		A5.2

		Классификация и Приоритезация инцидента

		Сотрудник СОК проводит приоритезацию и классификацию инцидента по сервису и системе, определяет возможность связывания ТТ с другими открытыми.



		A5.3

		Маршрутизация инцидента на 2-й уровень поддержки

		Сотрудник СОК назначает ТТ на роль «Специалист 2 уровня поддержки» в зоне ответственности которого произошел данный ТТ. Автоматическое информирование ответственного согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций».



		A5.4

		Анализ ТТ и определение правильности назначения ТТ




		Специалист 2-го уровня поддержки проводит анализ ТТ, определение возможности связывания ТТ с другими ТТ, при необходимости проводит переклассификацию ТТ по системе. Если ТТ назначен правильно и решение находится в зоне ответственности «Специалиста 2-го уровня поддержки», специалист 2-го уровня поддержки должен перейти к шагу A3.6. Если ТТ назначен неправильно и решение находится вне зоны ответственности данного «Специалиста 2-го уровня поддержки», специалист 2-го уровня поддержки должен перевести ТТ в статус «Отвергнут» и сделать переход к шагу А3.5



		A5.5

		Передача ТТ инициатору

		В случае, если ТТ был назначен на роль «Специалист 2-го уровня поддержки» ошибочно и/или недостаточно имеющейся в ТТ информации для решения, то Специалист 2-го уровня поддержки переводит ТТ в статус «Отвергнут» с запросом дополнительной информации от инициатора.



		A5.6

		Определение


необходимости в доп.


информации 

		Если данных для решения ТТ достаточно и доп. информация не требуется, специалист 2-го уровня поддержки должен перейти к шагу А3.7


Если необходима доп. информация по ТТ, специалист 2-го уровня поддержки должен перевести ТТ в статус «Отвергнут» с комментарием, какая информация требует уточнения.



		A5.7

		Определение необходимости привлечения др. специалиста 2-го уровня

		Если для дальнейшего решения не требуется привлечение др. специалиста 2-го уровня, специалист 2-го уровня поддержки переводит ТТ в статус «Принят» и переходит к шагу А3.9. Если для дальнейшего решения требуется привлечение др. специалиста 2-го уровня, специалист 2-го уровня поддержки переходит к шагу А3.8



		A5.8

		Маршрутизация ТТ на др. специалиста 2-го уровня

		Специалист 2-го уровня поддержки  назначает ТТ на др. специалиста 2-го уровня поддержки, указав роль назначения. 



		A5.9

		Решение инцидента

		Специалист 2-го уровня поддержки  должен выполнить необходимые действия для решения инцидента, после чего перевести инцидент в статус «Решен».



		A5.10

		Передача TT инициатору для обработки

		Специалист 2-го уровня поддержки передает ТТ инициатору для подтверждения и закрытия инцидента.



		A5.11

		Подтверждение 


решения

		Сотрудник СОК (инициатор) должен перевести ТТ в статус «Информирован», после чего связаться с абонентом и подтвердить решение инцидента / восстановление сервиса.  


Если абонент подтвердил решение инцидента, сотрудник СОК переходит к шагу А3.12


Если от абонента получена информация о не решении инцидента и не восстановлении услуги/сервиса, сотрудник СОК должен перейти к шагу А3.3



		A5.12

		Закрытие 


Инцидента




		На основании полученного от абонента подтверждения решения, сотрудник СОК переводит ТТ в статус «закрыт» , в поле Текущее состояние  в свободной форме  указывает причину,  если данное поле не было заполнено ранее. Производится автоматическое  оповещение заинтересованных лиц о закрытии инцидента  согласно п.6 Регламента Управления инцидентами - «Проведение оповещений и эскалаций». 





Таблица 11.

5.1 Описание входов/выходов работ 

		№

		Название объекта

		Описание



		D1

		Обращение клиента

		Массовое обращение


В случае выявления массовых ошибок, по которым может быть предъявлено (или уже зарегистрировано) обращение от Клиентов, сотрудником мониторинга ЦПК проводится самостоятельная регистрация инцидента.  Массовое обращение фиксируется по количеству обращений от Клиентов в отношении одного инцидента, превышающих принятые пороговые значения.


Единичное обращение


Письмо в HD  с информацией об инциденте, отправленное  с почтового ящика сотрудника Компании, содержащее информацию с описанием проблемы в виде согласованного шаблона, либо самостоятельная регистрация инцидента сотрудником по согласованному шаблону. 



		D3

		Обращение пользователя

		Любое обращение, включающее запросы на обслуживание и инциденты



		D4

		Обращение партнера

		Любое обращение, включающее запросы на обслуживание и инциденты от Юридического лица, являющегося участником совместных с Компанией действий по предоставлению услуг клиентам Компании



		D5

		ТТ в статусе Зарегистрирован

		Документ, созданный в ИС Remedy.HelpDesk.


Условием присвоения ТТ статуса Зарегистрирован является:                                                                                                       1)Получение информации об инциденте


ИЛИ                                                                                                                                                                2)Появление критических событий, предусмотренных в системе мониторинга


ИЛИ                                                                                                                                                       3)Обнаружение внештатной работы элементов поддерживаемой инфраструктуры, приложений или процессов



		D6

		ТТ в статусе Отвергнут

		Документ, созданный в ИС Remedy.HelpDesk.


Условием присвоения ТТ статуса Отвергнут является:                                                                                                       1)Инцидент назначен ошибочно 


                ИЛИ


2) Назначение было произведено с недостаточным обоснованием или предоставлена не полная информация



		D7

		ТТ из процесса управления обращениями РУ

		ТТ в статусе «Назначен» / «Отвергнут» из процесса управления обращениями клиентов и внутренних пользователей(РУ) для дальнейшего решения, либо для предоставления дополнительной информации



		D8

		ТТ из процесса мониторинга

		ТТ в статусе «Назначен» / «Отвергнут» из процесса мониторинга (ШК) для дальнейшего решения, либо для предоставления дополнительной информации



		D9

		ТТ из процесса управления обращениями ШК

		ТТ в статусе «Назначен» / «Отвергнут» из процесс управления обращениями клиентов и внутренних пользователей(ШК) для дальнейшего решения, либо для предоставления дополнительной информации. 



		D10

		ТТ в статусе Назначен

		Документ, созданный в ИС Remedy.HelpDesk. 


Условием присвоения ТТ статуса Назначен является:


Для 1-го уровня поддержки:


 - Если дальнейшее решение инцидента находится в сфере полномочий  Специалиста 2 уровня поддержки и известно, на какую роль 2-го уровня поддержки производить назначение


ИЛИ


 - Если дальнейшее решение инцидента находится в сфере полномочий  Инженера ЦУС и известно, на какую роль производить назначение


ИЛИ


- Если для дальнейшего решения инцидента необходимо привлечение 1-го уровня, в случае передачи ТТ со второго уровня поддержки.


Для 2-го уровня поддержки:


 -  Если дальнейшее решение инцидента находится в сфере полномочий другого Специалиста 2 уровня поддержки 


ИЛИ


 - Если дальнейшее решение инцидента находится в сфере полномочий  Инженера ЦУС и известно, на какую роль производить назначение


ИЛИ


 - Если дальнейшее решение инцидента находится в сфере полномочий  Старшего инженера Tier2 и известно, на какую роль производить назначение/


ИЛИ


-  Если дальнейшее решение инцидента находится в сфере полномочий 3-го уровня поддержки или сотрудников Компании, не работающих в Remedy.HelpDesk.



		D11

		ТТ в статусе Ожидание

		Документ, созданный в ИС Remedy.HelpDesk.  


Условием присвоения ТТ статуса Ожидания является:                                                                                                         


Инженер ПпиУП запросил от инициатора по e-mail или телефону необходимую информацию 



		D12

		ТТ в статусе Решен

		Документ, созданный в ИС Remedy.HelpDesk.                                                                          


 Статус Решен  присваивается после устранения инцидента или в случае, если описанная в инциденте ситуация является штатным последствием проводимых плановых работ или частью нормального функционирования системы



		D13

		ТТ в статусе Информирован

		Документ, созданный в ИС Remedy.HelpDesk. 


 Условием присвоения ТТ статуса Информирован является:


1)Вопрос, по которому обращался инициатор,  решен.


ИЛИ 


2)Заявленный инициатором инцидент является нормальным функционированием оборудования системы.



		D14

		ТТ в статусе «Закрыт»

		Документ, созданный в ИС Remedy.HelpDesk.                                                                          


Статус присваивается Инженером ПпиУП после получения подтверждение инициатора об устранении инцидента.


ИЛИ


Статус присваивается инициатором/специалистом 2 уровня поддержки, если он являлся инициатором инцидента, на основании подтверждения им устранения инцидента


ИЛИ


Статус присваивается Инженером мониторинга на основании отсутствия аварийных сообщений в системах мониторинга и в соответствии с показаниями систем обработки статистических данных


ИЛИ


Статус присваивается Инженером мониторинга или Инженером ПпиУП, если событие, описанное в инциденте, являлось штатным последствием проводимых плановых работ или частью нормального функционирования системы


ИЛИ


Статус присваивается инициатором на основании подтверждения им устранения инцидента


ИЛИ


Статус присваивается Инженером мониторинга, Инженером ПпиУП, специалистом 2-го уровня поддержки или инициатором, если инцидент изначально зарегистрирован ошибочно


ИЛИ


Автоматически системой Remedy.HelpDesk  если инициатор не подтвердил и не опроверг устранение инцидента в установленные сроки



		D15

		ТТ в статусе Принят

		Документ, созданный в ИС Remedy.HelpDesk. 


Инцидент принят к рассмотрению Инженером мониторинга, Инженером ПпиУП или Специалистом 2 уровня поддержки



		D16

		Внештатная работа элементов поддерживаемой инфраструктуры, приложений или процессов.

		Данные,  зафиксированные системами мониторинга



		D17

		Показания систем мониторинга (сбои оборудования)

		Сообщения систем мониторинга о событиях на сети и коммутационных системах (включая статистические KPI, позволяющие судить о наличии аварии на оборудовании)



		D18

		ТТ из процесса управления обращениями

		ТТ в статусе «Назначен» / «Отвергнут» из процесс управления обращениями клиентов и внутренних пользователей для дальнейшего решения, либо для предоставления дополнительной информации. 



		D19

		ТТ в из процесса мониторинга РУ

		ТТ в статусе «Назначен» / «Отвергнут» из процесса мониторинга (РУ) для дальнейшего решения, либо для предоставления дополнительной информации



		D20

		ТТ в из процесса мониторинга ШК

		ТТ в статусе «Назначен» / «Отвергнут» из процесса мониторинга (ШК) для дальнейшего решения, либо для предоставления дополнительной информации



		D21

		Показания систем мониторинга информационной безопасности

		Сообщения систем мониторинга информационной безопасности о возникновении событий,  связанных с нарушением Политики ИБ и Правил пользования ИТ-услугами.



		D22

		ТТ в статусе Service

		ТТ в ИС «TTMS» находится в данном статусе в течение того времени, пока по нему ведутся работы, направленные на восстановление сервиса. Исключение составляет то время, когда работа ведется клиентом (клиент проверят свое оборудование; клиент производит работу по организации доступа к оборудованию; клиент проверяет качество сервиса или принимает решение о «судьбе» ТТ). В этом случает ТТ переводится в статус Hold. 



		D23

		ТТ в статусе Открыт

		ТТ в ИС «HLPDesk», находится в данном статусе в течении всего времени пока по нему ведутся работы, направленные на восстановление сервиса. Исключение составляет время, когда по просьбе клиента  решение инцидента переноситься на более удобное время, клиенту необходимо время для проверки своего оборудования или качества восстановленного сервиса. В этом случае ТТ переводится в статус «Отложен».                                                                                                     



		D24

		ТТ в статусе «Закрыт»

		Статус присваивается ТТ после получения от клиента (ов) или ответственного сотрудника  подтверждения решения проблемы (сервис восстановлен).



		D27

		Запрос подтверждения

		Эксперт/Специалист ХД связывается с клиентом (инициатором инцидента) для подтверждения восстановления сервиса





Таблица 12.

5.2 KPI процесса управления инцидентами


Целью предоставления отчетности по KPI является анализ эффективности и разработка предложений по улучшению качества Процесса Управления инцидентами как в целом по Компании, так и по подразделениям, осуществляющим поддержку оборудования, систем и услуг. 


При расчете KPI делятся по участию:


· на KPI с участием первого и второго уровня поддержки  


· на KPI с участием 3 уровня поддержки.


При расчете KPI делятся по представлению:


· общие показатели по процессу предоставляемые для руководства (MOR)


· показатели работы процесса в конкретном  подразделении для руководителя этого подразделения


· аналитические данные


· KPI по компании - поставщику услуг  по поддержке (внедрению) систем


В пункте 2.12 приведены основные показатели процесса. В рамках построения аналитических KPI для блоков возможно более глубокое, чем разделение на уровни поддержки разделение. Вопросы разделения являются внутренними вопросами блоков и регламентируются внутренней документацией, при этом она не должна противоречить данному документу и должна быть согласована с владельцем и менеджером процесса.


5.2.1 KPI Процесса управления инцидентами

Основными KPI процесса управления инцидентами являются следующие KPI с участием первого и второго уровней поддержки:


· KPI, показывающие эффективность Процесса в целом по Компании:




TTRR - Trouble Ticket Resolution Rate;




TTRR_P1 - Trouble Ticket Resolution Rate, Priority 1;




TTRR_P2 - Trouble Ticket Resolution Rate, Priority 2;




TTRR_P3 - Trouble Ticket Resolution Rate, Priority 3;




TTRR_P4 - Trouble Ticket Resolution Rate, Priority 4.




TTRR_P5 - Trouble Ticket Resolution Rate, Priority 5.


· KPI, показывающие эффективность решения инцидентов на разных уровня поддержки в Компании:




TTRRT1 - Trouble Ticket Resolution Rate, первый уровень поддержки;




TTRRT2_P1 - Trouble Ticket Resolution Rate, второй уровень поддержки, Priority 1;




TTRRT2_P2 - Trouble Ticket Resolution Rate, второй уровень поддержки, Priority 2;




TTRRT2_P3 - Trouble Ticket Resolution Rate, второй уровень поддержки, Priority 3;




TTRRT2_P4 - Trouble Ticket Resolution Rate, второй уровень поддержки, Priority 4.




TTRRT2_P5 - Trouble Ticket Resolution Rate, второй уровень поддержки, Priority 5.


Более подробно описание индикаторов и методик расчета приведены в ниже расположенных таблицах.


		Поля

		Описание



		Код

		TTRR



		Полное название показателя

		Процент инцидентов, решенных в целевые сроки



		Описание показателя

		Процент инцидентов, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых меньше или равно целевому значению. 



		Алгоритм расчета показателя 

		Среднее арифметическое показателей TTRR_P1, TTRR_P2, TTRR_P3, TTRR_P4, TTRR_P5 за выбранный интервал времени, выраженное в процентах



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается в целом по Компании, отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре, роли в  системе «Remedy.HelpDesk» 





Таблица 13.

		Поля

		Описание



		Код

		TTRR_P1



		Полное название показателя

		Процент инцидентов 1-го приоритета решенных в целевые сроки



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 1-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе  «Remedy.HelpDesk» , время решения которых меньше или равно целевому значению. 



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества инцидентов 1-го приоритета решенных в целевые сроки к количеству решенных ТТ 1-го приоритета, за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Еженедельно, ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается в целом по Компании, отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре, роли в  системе «Remedy.HelpDesk» 





Таблица 14.


		Поля

		Описание



		Код

		TTRR_P2



		Полное название показателя

		Процент инцидентов 2-го приоритета решенных в целевые сроки



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 2-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых меньше или равно целевому значению. 



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества TT 2-го приоритета решенных в целевые сроки к количеству решенных ТТ 2-го приоритета, за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Еженедельно, ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается в целом по Компании, отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре, роли в  системе «Remedy.HelpDesk» 





Таблица 15.


		Поля

		Описание



		Код

		TTRR_P3



		Полное название показателя

		Процент инцидентов 3-го приоритета решенных в целевые сроки



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 3-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых меньше или равно целевому значению. 



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества TT 3-го приоритета решенных в целевые сроки к количеству решенных ТТ 3-го приоритета, за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается в целом по Компании, отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре, роли в  системе «Remedy.HelpDesk» 





Таблица 16.


		Поля

		Описание



		Код

		TTRR_P4



		Полное название показателя

		Процент инцидентов 4-го приоритета решенных в целевые сроки



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 4-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых меньше или равно целевому значению. 



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества TT 4-го приоритета решенных в целевые сроки к количеству решенных ТТ 4-го приоритета, за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается в целом по Компании, отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре, роли в  системе «Remedy.HelpDesk» 





Таблица 17.


		Поля

		Описание



		Код

		TTRR_P5



		Полное название показателя

		Процент инцидентов 5-го приоритета решенных в целевые сроки



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 5-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых меньше или равно целевому значению. 



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества TT 5-го приоритета решенных в целевые сроки к количеству решенных ТТ 5-го приоритета, за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается в целом по Компании, отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре, роли в  системе «Remedy.HelpDesk» 





		Поля

		Описание



		Код

		TTRRT1



		Полное название показателя

		Процент инцидентов решенных в целевые сроки на 1-м уровне поддержки.



		Описание показателя 

		Процент инцидентов, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых на 1-м уровне поддержки меньше или равно целевому значению.



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества инцидентов на роли, относящиеся к 1-му уровню поддержки, решенных в целевые сроки, к общему количеству решенных инцидентов,  за выбранный интервал времени, рассчитанное как среднее арифметическое по приоритетам, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		Определяется на этапе постановки целей. 



		Частота расчета показателя

		Еженедельно, ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается отдельно по каждому региону, по структуре, выполняющей функции 1-го уровня поддержки.





Таблица 19.


		Поля

		Описание



		Код

		TTRRT2_P1



		Полное название показателя

		Процент инцидентов 1-го приоритета, решенных в целевые сроки на 2-м уровне поддержки.



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 1-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых на 2-м уровне поддержки меньше или равно целевому значению.



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества инцидентов 1-го приоритета, назначенных на роли, относящиеся ко 2-му уровню поддержки, решенных в целевые сроки без привлечения поставщиков, к общему количеству решенных инцидентов,  за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре и роли в  системе «Remedy.HelpDesk» , выполняющей функции 2-го уровня поддержки.





Таблица 20.


		Поля

		Описание



		Код

		TTRRT2_P2



		Полное название показателя

		Процент инцидентов 2-го приоритета, решенных в целевые сроки на 2-м уровне поддержки.



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 2-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых на 2-м уровне поддержки меньше или равно целевому значению.



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества инцидентов 2-го приоритета, назначенных на роли, относящиеся ко 2-му уровню поддержки, решенных в целевые сроки без привлечения поставщиков, к общему количеству решенных инцидентов,  за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре и роли в  системе «Remedy.HelpDesk» , выполняющей функции 2-го уровня поддержки.





Таблица 21.


		Поля

		Описание



		Код

		TTRRT2_P3



		Полное название показателя

		Процент инцидентов 3-го приоритета, решенных в целевые сроки на 2-м уровне поддержки.



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 3-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых на 2-м уровне поддержки меньше или равно целевому значению.



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества инцидентов 3-го приоритета, назначенных на роли, относящиеся к 2-му уровню поддержки, решенных в целевые сроки без привлечения поставщиков, к общему количеству решенных инцидентов,  за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре и роли в  системе «Remedy.HelpDesk» , выполняющей функции 2-го уровня поддержки.





Таблица 22.


		Поля

		Описание



		Код

		TTRRT2_P4



		Полное название показателя

		Процент инцидентов  4-го приоритета, решенных в целевые сроки на 2-м уровне поддержки.



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 4-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых на 2-м уровне поддержки меньше или равно целевому значению.



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества инцидентов 4-го приоритета, назначенных на роли, относящиеся к 2-му уровню поддержки, решенных в целевые сроки без привлечения поставщиков, к общему количеству решенных инцидентов,  за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре и роли в  системе «Remedy.HelpDesk» , выполняющей функции 2-го уровня поддержки.





Таблица 23.

		Поля

		Описание



		Код

		TTRRT2_P5



		Полное название показателя

		Процент инцидентов  5-го приоритета, решенных в целевые сроки на 2-м уровне поддержки.



		Описание показателя 

		Процент инцидентов 5-го приоритета, решенных за отчетный период в  системе «Remedy.HelpDesk» , время решения которых на 2-м уровне поддержки меньше или равно целевому значению.



		Алгоритм расчета показателя 

		Отношение количества инцидентов 5-го приоритета, назначенных на роли, относящиеся к 2-му уровню поддержки, решенных в целевые сроки без привлечения поставщиков, к общему количеству решенных инцидентов,  за выбранный интервал времени, выраженное в процентах.



		Ед. измерения показателя

		%



		Нормативное значение 

		85



		Частота расчета показателя

		Ежемесячно, полугодие, год.



		Примечание

		Показатель  рассчитывается отдельно по каждому региону, филиалу, организационной структуре и роли в  системе «Remedy.HelpDesk» , выполняющей функции 2-го уровня поддержки.





Таблица 24.

5.2.2 Применяемые правила

A)
KPI по решению инцидентов снимаются по дате создания инцидентов и учитываются  по всем, кто принимал участие в решении INC" включая:


-
Учитывать роли, на которые ТТ был назначен, но которые не произвели в ТТ ни одной операции;


-
Не осуществлять редактирования значений KPI в зависимости от корректности или некорректности назначения на подразделения оргструктуры компании


-
Если в течение жизненного цикла, инцидент переводился в статус «решен» 2 и более раз, время устранения подсчитывается по последнему переводу в статус «решен», в случае если ТТ минуя статус «решен»,  был переведен в статус «информирован» или «закрыт» (без перевода в «информирован»), то по статусу «информирован» или «закрыт» соответственно.


B)
При расчете KPI результаты предоставляются с распределением по приоритетам, если иное не оговорено в алгоритме.


C)
Время нахождения ТТ в статусах «Ожидание»  и «Информирован» вычитается из времени решения ТТ


D)
Время нахождения ТТ в TTMS вычитается из общего времени решения ТТ.  


Е) Участие в решении INC - под участием оргструктуры или сотрудника понимаются следующие операции:    


       - Назначение на оргструктуру 


       - Назначение на сотрудника


       - Назначение на TTMS 


       - Отвержение назначения


       - Принятие назначения


       - Решение


       - Инцидент устранен


       - Запрос дополнительной информации


       - Изменение поля "Приоритет"


       - Закрытие с подтверждением


   операции не считающиеся участием в решении инцидента: 


       - Регистрация 


       - "Закрытие с подтверждением" после последнего решения/устранения


       - Предоставление дополнительной информации


       - Инцидент не устранен


       - Информация


F)
Дата и время создания инцидента – дата и время, установленные в поле «Дата создания» ИС «Remedy.HelpDesk» .


G)
Дата и время устранения инцидента – дата и время, установленные в поле «Инцидент устранен»  ИС «Remedy.HelpDesk», т.е. дата и время последнего перевода в статус «решен». В случае если ТТ минуя статус «решен»,  был переведен в статус «информирован» или «закрыт» (без перевода в «информирован»),  то применяются дата и время перевода ТТ в статус «информирован» или «закрыт» соответственно.


H)
Время решения – разница времени между  датой / временем  устранения  и датой / временем создания инцидента, за вычетом времени нахождения инцидента в статусах «ожидание», «информирован» и время нахождения в TTMS. 


I)
Решенный ТТ – ТТ, находящийся в статусах: «Решен», «Информирован», «Закрыт» за исключением случаев, приведенных в п. J)


J)
При расчете показателей не учитываются – не решенные ТТ, находившиеся в статусе «Ожидание» (т.е по которым не была получена дополнительная информация от инициатора) и по истечении установленного времени автоматически переведенные в статус «Закрыт».


K)
ТТ, решенные на 1-м уровне поддержки – ТТ, которые в течении жизненного цикла ни разу не назначались на 2-ой и 3-й уровень поддержки.


L)
ТТ, решенные на 2-м уровне поддержки – ТТ, назначавшиеся на 2-й уровень поддержки, которые в течении жизненного цикла ни разу не назначались на 3-й уровень поддержки.


M)
ТТ, решенные на 3-м уровне поддержки – ТТ, в решении которых участвовал специалист 3-его уровня поддержки.


N)
Количество ТТ  за выбранный интервал времени – ТТ, время решения которых попадает в выбранный интервал времени.


O)
Аналитические данные снимаются либо по дате создания, либо по дате устранения и зависят от задач анализа. Анализ KPI производится по дате устранения


5.3 Контроль выполнения Регламента


Контроль выполнения настоящего регламента осуществляется:


· при помощи аудитов бизнес-процесса, проводимых по распоряжению менеджера процесса, с привлечением сотрудников функциональных подразделений. В ходе аудита определяются фактические значения ключевых показателей бизнес-процесса, проверяется корректность выполнения требований данного регламента, вырабатываются предложения по оптимизации процесса.


· в ходе постоянного мониторинга направлением анализа и статистики инцидентов в части корректности регистрации, приоритезации, перевода статусов инцидентов (включая корректность закрытия и назначения) и т.д.


5.4 Информационные ресурсы


Основными информационными системами, используемыми в Процессе, являются:


· Информационная система «Remedy.HelpDesk» – система регистрации инцидентов, запросов на обслуживание и обработки ТТ, инструмент взаимодействия и оповещения участников Процесса в  ОАО "ВымпелКом"; 


· ЕАСМ Netcool – верхнеуровневая система мониторинга, позволяющая осуществлять контроль работоспособности оборудования, программного обеспечения и услуг, является источником для регистрации ТТ;


· Orange EM – система мониторинга работоспособности оборудования, программного обеспечения серверов и услуг ШПД, с возможностью автоматического заведения ТТ в автоматизированной системе регистрации и обработки инцидентов – «HLPDesk».


· Электронная почта – инструмент взаимодействия и оповещения участников Процесса;


· Система SMS оповещения (Operation Log) -  система оперативного информирования пользователей о событиях. Инструмент взаимодействия и оповещения участников Процесса, осуществляющий  рассылку оповещений  по электронной почте и SMS.


6 Обнаружение и регистрация инцидентов


Обнаружение инцидентов осуществляется на основании:


· Показаний систем мониторинга (набор технических параметров, подлежащих мониторингу, формируется на основе согласованных требований технических специалистов по поддержке, разработке и тестированию, а также менеджеров, отвечающих за качество услуг Компании); 


· Обращений пользователей (сотрудников Компании) и партнеров в ХД;


· Обращений, переданных в ХД,  КРОСС из подразделений, взаимодействующих с клиентами Компании; 


· Данных от сотрудников, участвующих в поддержке, разработке, тестировании существующих систем и услуг.


Регистрация сбоев, зафиксированных системами мониторинга и всех обращений осуществляется в виде ТТ в автоматизированных системах регистрации и обработки инцидентов – «Remedy.HelpDesk». Регистрации подлежат сбои, зафиксированные системами мониторинга, которые привели или могут привести к нарушению или снижению качества услуг. Классификация и приоритезация инцидента, зарегистрированного по сбоям оборудования, осуществляется в соответствии с пунктом 4. «Классификация и приоритезация инцидентов». 

· Регистрация инцидентов на основании обращений клиентов регламентируется и осуществляется в соответствии с  внутренними документами Центра поддержки клиентов.

· Регистрация инцидентов на основании обращений партнеров и пользователей производится согласно п.4 «Классификация и приоритезация инцидентов»

7 Классификация и приоритезация инцидентов 



При регистрации инцидента в ИС «Remedy.HelpDesk» (заведение ТТ) инициатор проводит его классификацию и приоритезацию:


· Классификация обусловлена необходимостью последующего детального анализа произошедшего инцидента и его влияния на бизнес Компании.
Помимо этого, Корректная классификация, позволяет увеличивать скорость решения инцидента при минимальном привлечении ресурсов, в частности за счет использования известных решений для типовых инцидентов, а также, в дальнейшем выставить правильный приоритет.




В ходе классификации инициатор должен определить источник  информации и выбрать в  ИС «Remedy.HelpDesk» одну из  4-х закладок типа обращения (Массовое обращение, Корпоративный клиент, Сеть / Мониторинг или Внутренний пользователь), соответствующей источнику инцидента  (рис 4.1).


 SHAPE  \* MERGEFORMAT 




Рисунок 4.1




В зависимости от выбранного  типа обращения (закладки в ИС «Remedy.HelpDesk») инициатор заносит информацию об инциденте  характерную именно для данного источника и типа обращения. 
Инженер ПпиУП при регистрации обращений использует только тип обращения «Внутренний пользователь»





Приоритезация. На основе проведенной инициатором классификации осуществляется автоматическая приоритезация инцидента, основанная на одной из 4-х (в зависимости от типа обращения) заложенных в систему формул вычисления приоритета. Приоритезация отражает критичность инцидента для бизнеса Компании и  используется для того, чтобы при одновременном наличии нескольких инцидентов в первую очередь устранялся инцидент с наивысшим приоритетом. Приоритет инцидента определяет максимально допустимые сроки его решения. При отсутствии инцидентов с более высоким приоритетом, существующий инцидент устраняется в порядке текущей эксплуатации, но не позднее чем в установленные для данного приоритета сроки.


7.1.1 Алгоритм вычисления приоритета



Приоритет инцидента зависит от критичности пострадавшего сервиса или риска потери доступности сервиса вследствие этого инцидента. Приоритет инцидента определяется на основании параметров, указываемых инициатором при заполнении ТТ. В процессе управления инцидентами каждому инциденту присваивается приоритет, принимающий одно из значений:  1, 2, 3, 4 или 5. В соответствии с приоритетом  определяется время, очередность устранения инцидентов, ресурсы, привлекаемые для устранения инцидента, а также может определяться порядок/процедура действий при устранении инцидента. 



Вычисление приоритета инцидентов осуществляется автоматически на основе калькулятора приоритета реализованного в ИС «Remedy.HelpDesk».  Алгоритм вычисления данного калькулятора описан в  п.п 4.1.1 – 4.1.4 данного регламента. 



7.1.2 Вычисление приоритета инцидентов зарегистрированных на основании обращений массовых клиентов



Приоритет инцидента, зарегистрированного на основании массовых обращений клиентов (мобильный и фиксированный бизнес), определяется в соответствии с Приложением 1 и зависит от:


· Критичности продукта


· Количества обращений поступивших в ЦПК


· Региона, по которому фиксируется рост числа обращений


Технически в ИС «Remedy.HelpDesk» приоритет инцидента определяется путем сравнивания значения занесенного сотрудником  в поле «Количество обращений» и установленного порогового значения, соответствующего выбранным при регистрации типу продукта, группе продукта, продукту, сервису и   региону. 


7.1.3 Вычисление приоритета инцидентов зарегистрированных на основании обращений корпоративных клиентов


Приоритет инцидента, зарегистрированного на основании  обращений корпоративных клиентов, определяется в соответствии с таблицей 25 и зависит от уровня обслуживания клиента, а также  выбираемого при  регистрации инцидента уровня критичности. Регистрацию инцидента проводит сотрудник Колл-центра и/или сервис-менеджер.


		Уровень обслуживания

		Уровень критичности

		Приоритет

		Время решения, час



		Golden / VIP

		High

		1

		4



		

		Middle

		2

		12



		

		Low

		3

		24



		Business+

		High

		2

		12



		

		Middle

		3

		24



		

		Low

		4

		72



		Business  / Business-PostSale

		High

		3

		24



		

		Middle

		4

		72



		

		Low

		4

		72








Таблица 25.



При этом:


· Уровень обслуживания клиента должен определяться  автоматически при выборе соответствующего клиента из предлагаемого в ИС «Remedy.HelpDesk»  перечня


· Уровень обслуживания клиента может принимать одно из  5 фиксированных значений:


· Golden


· VIP


· Business+


· Business 


· Business-Post Sale


· Уровень критичности определяет, критичность деградации конкретного продукта для данного клиента (определяется на основе экспертного мнения сотрудника регистрирующего данный инцидент)


·  Уровень критичности может принимать  следующие предустановленные значения:



· High       (влияние на клиента более 70%)


· Middle   (влияние на клиента от 30 до 70%)


· Low       (влияние на клиента менее 30%







7.1.4 Вычисление приоритета инцидентов  с типом обращения «Сеть / мониторинг»



Приоритет инцидента, зарегистрированного на основании  сообщений систем мониторинга о событиях на сети, определяется в соответствии с таблицей 26 и зависит от  уровня критичности КЕ, а также  выбираемой при  регистрации инцидента степени деградации.
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Таблица 26



При этом:


· Уровень критичности КЕ должен определяться  автоматически при выборе соответствующего КЕ из предлагаемого в ИС «Remedy.HelpDesk»  перечня


· Уровень критичности КЕ  может принимать одно из  5-х фиксированных значений:


· 0- Core IT


· Mission Critical 


· Business Critical

· Business Operational

· Office Productivity

· Степень  деградации КЕ определяет величину повреждения / не  работоспособности КЕ (определяется на основе экспертного мнения сотрудника регистрирующего данный инцидент)


· Степень  деградации КЕ   может принимать  следующие предустановленные значения:



· High damage      (степень деградации КЕ более 70 %)


· Middle damage  (степень деградации от 30 до 70%)


· Low damage      (степень деградации КЕ менее 30%)



При автоматическом заведении инцидента системами мониторинга (NetCool  и т.п.)  поле «Степень деградации» не обязательно для заполнения. Приоритет инцидента в данном случае определяется системой мониторинга.



При возникновении спорных ситуаций в определении приоритета инцидента, следует руководствоваться таблицей 26а, приведенной ниже:


		Приоритет

		Тип отказа/аварии

		Классификация



		Первый приоритет



		1

		Аварийное прекращение работы MSC/BSC/HLR вследствие отказа аппаратной части (в т.ч. ЦП), критичных программных сбоев, отказа системы питания

		BSS/NSS






		1

		Авария на SMS-центре c полной или существенной потерей сервиса, полный или частичный обрыв/блокировка (более 50%) сигнальных каналов MSC-SMSC




		Платформы, транспорт






		1

		Отказ SGU, SDP или другого модуля PPS Comverse, с потерей сервиса.




		Платформы






		1

		Авария на оборудовании GPRS, MMS, WAP, MFS или каналах связи, повлекшая полную потерю GPRS-трафика (соответствующих сервисов) в регионе.




		GSS, транспорт






		1

		Неработоспособность Радиус серверов




		GSS






		1

		Подтвержденные пожар (одновременное срабатывание температурных датчиков и датчиков задымления), затопление или иные внешние воздействия, последствия которых сравнимы с вышеописанными, на площадку MSC, BSC, узел ТС или БС. 




		Эл.питание и форс-мажор






		1

		Обрыв >50% голосовых и/или сигнальных каналов на GMSC, MSC, BSC/TRC, HLR, PPS  или снижение показателя BHI <50%




		BSS/NSS, транспорт, платформы






		1

		Невозможность записи на HDD биллинговых файлов CDR (TTFILE) на MSC. 




		BSS/NSS






		1

		Критическая нагрузка (>=95%) на CP в MSC/BSC/HLR.




		BSS/NSS






		1

		Самопроизвольный циклический рестарт CP в MSC/BSC/HLR.




		BSS/NSS






		1

		Обрыв/блокировка более 75% каналов в одном направлении, составляющих IPbb 




		Транспорт









		1

		Полный выход из строя систем управления и мониторинга оборудования.




		Транспорт




		1

		Аварийное отключение внешнего питания на сайте MSC, BSC, HLR, PPS, SMSC, GPRS




		Эл.питание и форс-мажор






		1

		Критическое повышение температуры на сайте MSC, BSC, HLR, PPS, SMSC, GPRS.




		Эл.питание и форс-мажор






		1

		Потеря связи (не прохождение абонентского трафика) с одной или более БС, приводящее к прерыванию сервиса в отдельном географически ограниченном районе (городе) или трассе.




		BSS/NSS, транспорт






		1

		Аварии на сетевом оборудовании (NSS + транспорт) в части взаимодействия, подключения к оборудованию СОРМ.

		NSS, транспорт






		1

		Полное аварийное отключение любого из БС, обслуживающих зону деятельности структур власти РА (аппарат Президента, Правительство, Национальное Собрание).  

		Эл.питание и форс-мажор






		1

		Аварийное прекращение работы транспортного узла международной связи  вследствие отказа аппаратной части (в т.ч критичных программных сбоев, отказа системы питания)

		транспорт






		1

		Аварийное прекращение работы транспортного узла междугородной связи  вследствие отказа аппаратной части (в т.ч критичных программных сбоев, отказа системы питания)

		транспорт






		1

		Аварийное прекращение работы транспортного узла городской связи  вследствие отказа аппаратной части (в т.ч критичных программных сбоев, отказа системы питания)

		транспорт






		1

		Повреждение волоконного кабелья международной связи (без резерва)

		кабель



		1

		Повреждение волоконного кабелья межузловой  связи (без резерва)

		кабель



		1

		Повреждение волоконного кабелья междугородней связи (без резерва)

		кабель



		1

		Обрыв более 30% голосовых и/или сигнальных каналов на NSS, MSCCDMA, International Gateway(IG).

		NSS,MSCCDMA,IG,транспорт, 






		1

		Обрыв более 10% абонентов на NSS

		Абонентская сеть 



		1

		Невозможность записи на HDD биллинговых файлов CDR  на NSS. MSCCDMA,IG



		NSS. MSCCDMA,IG





		1

		Критическая нагрузка (>=95%) на CP в NSS, MSCCDMA,IG



		NSS, MSCCDMA,IG





		1

		Обрыв/блокировка более 75% каналов в одном направлении, составляющих IPbb




		Транспорт









		1

		Полный выход из строя систем управления и мониторинга оборудования.




		Транспорт,NSS,MSCCDMA,IG







		1

		Подтвержденный пожар (одновременное срабатывание температурных датчиков и датчиков задымления), затопление, несанкционированное проникновение, иные внешние воздействия, последствия которых сравнимы с вышеописанными, на площадку NSS, MSCCDMA,IG

ТС или BTS CDMA. 




		Эл.питание и форс-мажор






		1

		Аварийное отключение внешнего питания на сайте NSS, MSCCDMA,IG ,ТС,BTS CDMA

		Эл.питание и форс-мажор






		1

		Аварии на сетевом оборудовании (NSS + транспорт) в части взаимодействия, подключения к оборудованию СОРМ.

		NSS, транспорт






		1

		- Сбои в работе оборудования СОК, влияющие на эффективность массового обслуживания


- Сбои в работе систем ИТ, приводящие к не предоставлению сервисов или невозможности для абонента получить услуги сотовой, интернет, VOIP и CDN связи, затрагивающие более 20% сервиса.


- Сбои в работе биллинговых систем, недоступность основных модулей или всей системы


- Массовая невозможность совершения звонков, проверки и пополнения баланса абонентами через скретч-карты.


- Массовое не предоставление услуг внутрисетевого / национального и международного роуминга для абонентов сети


- Некорректное пополнение баланса абонентам, не связанное с ошибочными действиями клиентов


- Массовые сбои тарификации голосового трафика и дополнительных услуг


- Невозможность воспользоваться услугами IVR


- Массовая некорректная тарификация звонков в выставленных счетах


- Проблемы связанные с доставкой входящими/исходящими SMS.


Сбои в работе программы 1С , блияющие на эффективность массового обслуживания


Пларежи из 1С не поступают в Amdocs

		



		Второй приоритет



		2

		Авария (отказ) одного из ЦП (в системах с ЦП) или процессорной группы в MSC, BSC, HLR.




		BSS/NSS






		2

		Несанкционированное проникновение  (срабатывание аварийного сообщения “Intruder”), а также индикация датчиков “Fire” (Задымление) или “Temperature” (Температура) на сайте БС.




		Эл.питание и форс-мажор






		2

		Обрыв или блокировка <50%  голосовых или сигнальных каналов на GMSC, MSC, BSC/TRC, HLR, PPS  или снижение показателя BHI от 75 до 50%




		BSS/NSS, транспорт






		2

		Авария по Charging (CDR), связанная с переполнением HDD систем ввода/вывода (APG, IOG) (Ericsson). 




		BSS/NSS






		2

		Потеря связи (не прохождение абонентского трафика) с одной БС или репитером, удалённость которых от места дислокации персонала до50 км включительно. (При отсутствии информации об удалённости BTS или репитера, данной аварии присваивается 2-ой приоритет)




		BSS/NSS, транспорт






		2

		Отказ одного из функциональных модулей MSC/BSC/HLR, с частичной потерей трафика или снижением емкости.




		BSS/NSS



		2

		Обрыв/блокировка от 50 до 75% каналов в одном направлении, составляющих IPbb 




		Транспорт



		2

		Полный выход из строя информационных систем поддержки операций.




		OSS



		2

		Полная потеря управления и мониторинга сетевого элемента (MSC/BSC/HLR/узел ТС), без потери трафика




		Транспорт



		2

		Авария IVR PPS, авария системы голосовой почты, полный/частичный (>50%) разрыв/блокировка голосовых/сигнальных каналов MSC-VMS, SMSC, IVR PP




		Транспорт



		2

		Авария UIVR, 100% разрыв/блокировка голосовых и/или сигнальных каналов MSC-UIVR.




		Транспорт, платформы



		2

		Авария на оборудовании GPRS, MMS, WAP, MFS или каналах связи, повлекшая потерю GPRS-трафика (соответствующих сервисов) на BSC




		GSS, транспорт






		2

		- Массовая невозможность (возрастание количества неуспешных попыток) совершения звонков или отправления SMS.  


- Невозможность (возрастание количества неуспешных попыток) совершить звонок в абонентскую службу


- Невозможность (существенное возрастание количества неуспешных попыток) воспользоваться дополнительными услугами (голосовой почты, переадресации вызова,  АОН и/или Анти-АОН и т.д.)


- Отсутствие доступа к открытым Интернет-ресурсам Компании


- Отсутствие доступа к внутренним приложениям

		



		2

		Авария (отказ) одного из ЦП (в системах с ЦП) или процессорной группы NSS, MSCCDMA,IG 



		NSS, MSCCDMA,IG 



		2

		Обрыв не более 10% абонентов на NSS

		Абонентская сеть 



		2

		Обрыв или блокировка <50%  голосовых или сигнальных каналов на NSS, MSCCDMA,IG 

		NSS, MSCCDMA,IG,транспорт



		2

		Авария по Charging (CDR), связанная с переполнением HDD систем ввода/вывода 




		NSS, MSCCDMA,IG 



		2

		Потеря связи (не прохождение абонентского трафика) с одной BTSCDMA или репитером, удалённость которых от места дислокации персонала до50 км включительно. (При отсутствии информации об удалённости BTSCDMA или репитера, данной аварии присваивается 2-ой приоритет)




		BTSCDMA транспорт






		2

		Отказ одного из функциональных модулей NSS, MSCCDMA,IG,ТС с частичной потерей трафика или снижением емкости.




		NSS, MSCCDMA,IG,транспорт



		2

		Обрыв/блокировка от 50 до 75% каналов в одном направлении, составляющих IPbb 




		Транспорт



		2

		Полный выход из строя информационных систем поддержки операций




		OSS



		2

		Полная потеря управления и мониторинга сетевого элемента (NSS, MSCCDMA,IG ТС), без потери трафика




		Транспорт



		2

		Внутренняя авария по температуре на BTSCDMA приведшая к потере трафика на BTSCDMA.




		BTSCDMA



		2

		Отсутствие внешнего э/питания на BTSCDMA или оборудовании транспортной сети




		Эл.питание и форс-мажор






		Третий приоритет



		3

		Авария (отказ) одного из функциональных модулей MSC, BSC, HLR, PPS, SMSC, не вызвавший потери трафика, но повлекший деградацию избыточности/резервирования




		BSS/NSS, платформы



		3

		Обрыв или блокировка 10-30% голосовых или сигнальных каналов в направлениях на GMSC, MSC, BSC/TRC, HLR, PPS (100% в направлении MSC другого оператора связи) или снижение показателя BHI от 90 до 75%




		BSS/NSS, транспорт






		3

		Невозможность доставки биллинговых файлов CDR (TTFILE) на USBS сервер.




		BSS/NSS



		3

		Потеря связи (не прохождение абонентского трафика) с одной БС или репитером, удалённость которых от места дислокации персонала более 50 км включительно. (При отсутствии информации об удалённости BTS или репитера, данной аварии присваивается 2-ой приоритет)




		BSS/NSS



		3

		Авария на системе ввода/вывода MSC/BSC/HLR, без потери мониторинга.




		BSS/NSS



		3

		Обрыв/блокировка от 25 до 50% каналов в одном направлении, составляющих IPbb 




		Транспорт



		3

		Потеря одного из источников внешней синхронизации на MSC/BSC/HLR.




		BSS/NSS



		3

		Обрыв защищенного 1+1 MSP или SNCP стыка




		Транспорт



		3

		Обрыв оптического кольца без потери трафика




		Транспорт



		3

		Авария устройств (каналов к ним), обеспечивающих рассылку SMS-сообщений развлекательного и информационного характера




		Транспорт, платформы



		3

		Отказ функциональных модулей SGU или SLU на PPS Comverse, с деградацией резервирования, без потери сервиса.




		Платформы



		3

		Авария по одному из вводов без потери внешнего электропитания на сайте и оборудовании (ТС, MSC, BSC, BTS)




		Эл.питание и форс-мажор






		3

		Аварийное отключение внешнего питания (одновременное отключение 3 фаз энергоснабжения – phase RST) на сайте БС

		Эл.питание и форс-мажор






		3

		Обрыв или блокировка 10-30% голосовых или сигнальных каналов в направлениях на NSS, MSCCDMA,IG 




		NSS, MSCCDMA,IG транспорт






		3

		Авария базовой станции BTSCDMA с потерей трафика (не прохождение абонентского трафика) на одном секторе




		BTSCDMA



		3

		Потеря связи (не прохождение абонентского трафика) с одной BTSCDMA или репитером, удалённых более 50 км от места дислокации персонала. (При отсутствии информации об удалённости BTSCDMA или репитера, данной аварии присваивается 2-ой приоритет)

		BTSCDMA,Транспорт



		3

		Обрыв/блокировка от 25 до 50% каналов в одном направлении, составляющих IPbb 




		Транспорт



		3

		Потеря одного из источников внешней синхронизации на NSS, MSCCDMA,IG,ТС.




		NSS, MSCCDMA,IG,транспорт



		3

		Обрыв защищенного 1+1 MSP или SNCP стыка




		Транспорт



		3

		Обрыв оптического кольца без потери трафика




		Транспорт



		3

		Авария по одному из вводов без потери внешнего электропитания на сайте и оборудовании (ТС,NSS, MSCCDMA,IG,ТС)




		Эл.питание и форс-мажор






		3

		- Сбои различного типа, не влияющие на предоставление услуг


- Недоставка SMS-рассылок информационного и развлекательного характера

		



		Четвертый приоритет



		4

		Авария (отказ) одного из функциональных модулей MSC, BSC, HLR, PPS, SMSC, не повлекший потерю трафика или деградацию избыточности/резервирования




		BSS/NSS



		4

		Внешние аварии, кроме оговоренных выше (в других приоритетах) случаях, на оборудовании транспортной сети или БС без потери трафика




		BSS/NSS, транспорт



		4

		Программно-аппаратные сбои (ошибка разнесенного приема, помехи в МШУ и др.) на оборудовании БС,  влияющие на  качество связи, предаварийное состояние.




		BSS/NSS



		4

		Обрыв/блокировка одного или нескольких голосовых/сигнальных каналов в пучке с резервированием, не повлекшая 100% разрыва голосового/сигнального направления или отказов по перегрузке (Congestion)




		Транспорт



		4

		Авария (отказ) одного из функциональных модулей BTSCDMA,NSS,MSCCDMA,IG,ТС не повлекший потерю трафика или деградацию избыточности/резервирования




		BTSCDMA,NSS,MSCCDMA,IG,транспорт,ТС


транспорт



		4

		Внешние аварии, кроме оговоренных выше (в других приоритетах) случаях, на оборудованииNSS,MSCCDMA,IG,ТС,BTSCDMA без потери трафика




		NSS,MSCCDMA,IG, транспорт



		4

		Программно-аппаратные сбои  на оборудовании BTSCDMA,ТС  влияющие на  качество связи, предаварийное состояние.




		BTSCDMA,транспорт



		4

		Обрыв/блокировка одного или нескольких голосовых/сигнальных каналов в пучке с резервированием, не повлекшая 100% разрыва голосового/сигнального направления или отказов по перегрузке (Congestion)




		Транспорт


NSS,MSCCDMA,IG



		

		- Некорректная работа приложений или оборудования не оказывающая влияния на качество предоставляемых услуг.

		



		Пятый приоритет



		5

		Авария (отказ) одного из функциональных модулей MSC, BSC, HLR, PPS, SMSC, не повлекший потерю трафика или деградацию избыточности/резервирования

		BSS/NSS



		5

		Внешние аварии, кроме оговоренных выше (в других приоритетах) случаях, на оборудовании транспортной сети или БС без потери трафика, свидетельствующих о предаварийном состоянии

		BSS/NSS, транспорт



		5

		Программно-аппаратные сбои (ошибка разнесенного приема, помехи в МШУ и др.) на оборудовании БС,  влияющие на  качество связи, предаварийное состояние.

		BSS/NSS



		5

		Обрыв/блокировка одного или нескольких голосовых/сигнальных каналов в пучке с резервированием, не повлекшая 100% разрыва голосового/сигнального направления или отказов по перегрузке (Congestion)

		Транспорт





Таб. 26а


7.1.5 Вычисление приоритет инцидентов зарегистрированных на основании обращений внутренних пользователей


· Приоритет инцидента, зарегистрированного на основании обращений внутренних пользователей, определяется в соответствии с существующим калькулятором приоритета, а именно:


· Сначала вычисляется вспомогательная величина 

[image: image12.wmf]P


,  а затем в зависимости от полученного значения 

[image: image13.wmf]P


, по Таблице 27 определяется приоритет 
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		P

		S (приоритет)



		4,39 – 6,4

		1



		4,26 – 4,38

		2



		3,73 – 4,25

		3



		3,14 – 3,72

		4



		0 – 3,13

		5





Таблица 27

Величина 
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 вычисляется следующим образом:
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где 
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- коэффициент, характеризующий требуемую срочность (urgency) устранения инцидента; 

[image: image18.wmf]I


 - масштаб влияния (impact) инцидента.


Коэффициенту 

[image: image19.wmf]U


 могут быть присвоены  следующие значения:
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 - высокая срочность, если к устранению инцидента необходимо приступить как можно быстрее, по возможности, немедленно после регистрации инцидента; присваивается в тех случаях, когда в результате инцидента полностью прекратилось предоставление соответствующей услуги, в связи с чем сотрудник совершенно не может исполнять свои непосредственные служебные обязанности; либо если в результате сбоя оказались полностью нарушены основные бизнес-процессы Компании; 
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 - средняя срочность, если к устранению инцидента нужно приступить в ближайший бизнес-день; присваивается в тех случаях, когда в результате инцидента предоставление услуги не прерывается, а только затрудняется ее использование;
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 - низкая срочность, если к устранению инцидента можно приступить в любое запланированное время; присваивается для тех инцидентов, которые не приводят к прекращению предоставления услуги или к заметному затруднению ее использования; либо если данная услуга не будет востребована в ближайшее время.


Для  определения 

[image: image23.wmf]I


- масштаба влияния на пользователей - сотрудников компании, используются следующие величины: 
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 коэффициент категории пользователей - сотрудников компании,
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 - влияние на территориальные единицы компании,
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 - масштаб влияния на пользователей - сотрудников компании в территориальных единицах компании, затронутых инцидентом.
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= 1,25; 
значения  
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 определяются по Таблице 28:


		Влияние на территориальные единицы компании

		

[image: image31.wmf]T


I






		Москва или 2 и более региона

		4



		1 регион или 2 и более филиалов 

		3



		Отдельный филиал

		2



		

		



		Масштаб влияния (в среднем для выбранной территории)  
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		10 – 100% сотрудников 

		4



		1 – 10% сотрудников или VIP – сотрудник(и) 

		3



		Более 10 сотрудников

		2



		Менее 10 сотрудников

		1





Таблица 28.


Если влияние на пользователей - сотрудников компании отсутствует, то  

[image: image33.wmf]I


= 0


В случаях, когда вычисление приоритета по таб.28 затруднено, возможно использование таб.28а:


		Приоритет

		Влияние на территориальные единицы компании

		Масштаб влияния

		Срочность



		1

		Ереван или 2 и более региона

		10 - 100% сотрудников 

		высокая



		2

		Ереван или 2 и более региона

		10 - 100% сотрудников 

		средняя



		4

		Ереван или 2 и более региона

		10 - 100% сотрудников 

		низкая



		2

		Ереван или 2 и более региона

		1 - 10% сотрудников или VIP - сотрудник(и) 

		высокая



		4

		Ереван или 2 и более региона

		1 - 10% сотрудников или VIP - сотрудник(и) 

		средняя



		5

		Ереван или 2 и более региона

		1 - 10% сотрудников или VIP - сотрудник(и) 

		низкая



		3

		Ереван или 2 и более региона

		Более 10 сотрудников

		высокая



		4

		Ереван или 2 и более региона

		Более 10 сотрудников

		средняя



		5

		Ереван или 2 и более региона

		Более 10 сотрудников

		низкая



		5

		Ереван или 2 и более региона

		Менее 10 сотрудников

		высокая



		5

		Ереван или 2 и более региона

		Менее 10 сотрудников

		средняя



		5

		Ереван или 2 и более региона

		Менее 10 сотрудников

		низкая



		2

		1 регион или 2 и более филиалов 

		10 - 100% сотрудников 

		высокая



		4

		1 регион или 2 и более филиалов 

		10 - 100% сотрудников 

		средняя



		5

		1 регион или 2 и более филиалов 

		10 - 100% сотрудников 

		низкая



		3

		1 регион или 2 и более филиалов 

		1 - 10% сотрудников или VIP - сотрудник(и) 

		высокая



		4

		1 регион или 2 и более филиалов 

		1 - 10% сотрудников или VIP - сотрудник(и) 

		средняя



		5

		1 регион или 2 и более филиалов 

		1 - 10% сотрудников или VIP - сотрудник(и) 

		низкая



		5

		1 регион или 2 и более филиалов 

		Более 10 сотрудников

		высокая



		5

		1 регион или 2 и более филиалов 

		Более 10 сотрудников

		средняя



		5

		1 регион или 2 и более филиалов 

		Более 10 сотрудников

		низкая



		5

		1 регион или 2 и более филиалов 

		Менее 10 сотрудников

		высокая



		5

		1 регион или 2 и более филиалов 

		Менее 10 сотрудников

		средняя



		5

		1 регион или 2 и более филиалов 

		Менее 10 сотрудников

		низкая



		3

		Отдельный филиал

		10 - 100% сотрудников 

		высокая



		4

		Отдельный филиал

		10 - 100% сотрудников 

		средняя



		5

		Отдельный филиал

		10 - 100% сотрудников 

		низкая



		5

		Отдельный филиал

		1 - 10% сотрудников или VIP - сотрудник(и) 

		высокая



		5

		Отдельный филиал

		1 - 10% сотрудников или VIP - сотрудник(и) 

		средняя



		5

		Отдельный филиал

		1 - 10% сотрудников или VIP - сотрудник(и) 

		низкая



		5

		Отдельный филиал

		Более 10 сотрудников

		высокая



		5

		Отдельный филиал

		Более 10 сотрудников

		средняя



		5

		Отдельный филиал

		Более 10 сотрудников

		низкая



		5

		Отдельный филиал

		Менее 10 сотрудников

		высокая



		5

		Отдельный филиал

		Менее 10 сотрудников

		средняя



		5

		Отдельный филиал

		Менее 10 сотрудников

		низкая





Таблица 28а


ДОК (мониторинг, старший смены tier2) регистрирует массовые инциденты по офисным приложениям в закладке «Массовый клиент». Технически в ИС «Remedy.HelpDesk» приоритет инцидента определяется путем сравнивания значения количества пострадавших сотрудников, занесенного сотрудником  в поле «Количество обращений» и установленного порогового значения, соответствующего выбранным при регистрации типу продукта, группе продукта, продукту, сервису и   региону в  Приложении 1.


7.2 Изменение приоритета



Первоначально установленный приоритет инцидента может быть изменен в ходе его устранения. Изменение приоритета уже зарегистрированного инцидента используется в случае появления новых обстоятельств, которые ведут к изменению влияния и/или срочности существующего инцидента.



Изменение приоритета в ТТ выполняется ролями, относящимися к 1-му уровню поддержки (Инженерами ХД, Инженер Мониторинга, Дежурный инженер FTTB, Старший инженер FTTB, сотрудники ОТП КБ)


Участниками данной  процедуры являются:


· Инженер1-го уровня поддержки (Инженер ПпиУП, Инженер Мониторинга, Инженер Дежурной службы ЦМ, Старший инженер FTTB, сотрудники ОТП КБ).


· Специалист 2-го уровня поддержки.


7.2.1 Повышение приоритета


В случае появления новых обстоятельств, которые ведут к увеличению влияния и/или срочности существующего инцидента, например: 


- резкое массовое увеличение количества однотипных инцидентов


- значительные финансовые потери компании в результате данного инцидента


- требование высшего руководства компании


Инженер 1-го уровня поддержки регистрирует новый ТТ с кратким и детальным описанием, а также влиянием и приоритетом, соответствующими новым обстоятельствам, указав прежнего инициатора и назначает его на Специалиста 2-го уровня поддержки или решает самостоятельно, если повышаемый инцидент решается на 1-м уровне поддержки.

· Инициатором повышения приоритета инцидента может быть:


- Инициатор инцидента,


- Владелец инцидента,


- Ответственный исполнитель, который отвечает за устранение данного инцидента (с обязательной аргументацией и только через владельца инцидента)


· Ответственными за принятие решения о повышении приоритета инцидента являются:


- Руководитель ЦМ (либо его заместитель) – если инцидент находится в зоне ответственности ХД


- Руководитель ЦМ (либо его заместитель) – если инцидент находится в зоне ответственности мониторинга


-Руководители техподдержки B2C и B2B


-Руководитель Дежурной службы ЦМ

· Решение о повышении приоритета может быть принято только по согласованию с представителями 1-го уровня поддержки. В решении о повышении приоритета сначала участвуют инициатор повышения и представители 1-го уровня поддержки. В случае не прихода к соглашению руководители первого уровня поддержки, далее менеджер процесса.


· Повышение приоритета сопровождается автоматическим информированием инициатора инцидента о проведенном изменении.


· Инженер 1-го уровня поддержки, зарегистрировавший новый ТТ вносит в него информацию о причинах повышения приоритета и проводит связывание обоих ТТ, причем ТТ с более высоким приоритетом устанавливается как Главный.


· Всю дальнейшую работу по решению Инцидента Специалист 2-го уровня поддержки  ведет в главном ТТ.


· При решении главного ТТ, Специалист 2-го уровня поддержки переводит его в статус “Решен”. При переводе главного ТТ в статус «решен», подчиненные переводятся в статус «решен» автоматически.


· Возможно повышение приоритета, в уже зарегистрированном ТТ, если от времени создания ТТ прошло не более 10% времени планового срока решения инцидента для приоритета, до которого повышается инцидент. Для соответствующих приоритетов устанавливается следующие времена: 


· 1 приоритет - 24 минут 


· 2 приоритет - 72 минуты 


· 3 приоритет - 144 минуты


· 4 приоритет - 432 минуты


· При повышении приоритета в уже зарегистрированном ТТ Инженер 1-го уровня поддержки, выполнивший повышение обязан:


· изменить краткое и детальное описание инцидента на соответствующее новому влиянию;


· оставить подробный комментарий о причинах повышения приоритета;


· оповестить Специалиста 2-го уровня поддержки о повышении приоритета;


осуществить эскалацию, соответствующую новому приоритету.


7.2.2 Понижение приоритета



В случае появления новых обстоятельств, которые ведут к уменьшению влияния и/или срочности существующего инцидента, например:


- при обработке инцидента выяснилось, что данный инцидент не влияет или влияет незначительно на выполнение непосредственных обязанностей сотрудником/ами компании,


- массовый инцидент устранен и устраняются его единичные проявления, при условии, что в связи с уменьшением масштаба влияния снижается приоритет, рассчитываемый по установленному  для данных инцидентов алгоритму.


- инцидент устранен и идет устранение его последствий, при условии, что масштаб влияния этих последствий снижен до той степени, при которой снижается приоритет, рассчитываемый на основе калькулятора приоритета, алгоритм вычисления которого описан в  п.4.1  данного регламента 



Инженер 1-го уровня поддержки, регистрирует новый ТТ, с кратким и детальным описанием, а также влиянием и приоритетом, соответствующими новым обстоятельствам,  указав прежнего инициатора и назначает его на Специалиста 2-го уровня поддержки.


· Инициатором снижения приоритета инцидента может быть:


- Владелец инцидента


 - Ответственный исполнитель, который отвечает за устранение данного инцидента (с обязательной аргументацией и только через владельца инцидента)


Ответственными за принятие решения о снижении приоритета инцидента являются:


- Руководитель ЦМ (либо его заместитель) – если инцидент находится в зоне ответственности ХД


- Руководитель мониторинга (либо его заместитель) – если инцидент находится в зоне ответственности ЦМ

-Руководители техподдержки B2C и B2B


-Руководитель Дежурной службы ЦМ

· Решение о понижении приоритета может быть принято только по согласованию с представителями 1-го уровня поддержки (для инцидентов от ДОК,  СС Мониторинг понижение приоритета возможно только после согласования с инициатором). В решении о понижении приоритета сначала участвуют инициатор понижения и представители 1-го уровня поддержки. В случае не прихода к соглашению руководители первого уровня поддержки, далее менеджер процесса.


· Понижение приоритета сопровождается автоматическим информированием инициатора инцидента о проведенном изменении.


· Инженер 1-го уровня поддержки, зарегистрировавший ТТ, вносит в него информацию о причинах понижения приоритета и назначает его на Специалиста 2-го уровня поддержки.


Инженер 1-го уровня поддержки, переводит ТТ с более высоким приоритетом в статус «Решен» и «Информирован», с обязательным комментарием о причинах понижения приоритета, например, “продолжение см. в инц.№ …  - открыт в связи с появлением новых обстоятельств, приведших к понижению влияния и/или срочности”.


7.3 Действия при ошибочно выставленном приоритете



В случае, если  приоритет инцидента был выставлен ошибочно, Инженер 1-го уровня поддержки может изменить приоритет существующего ТТ без открытия нового. При этом Инженер 1-го уровня поддержки  обязан внести в ТТ информацию о причинах изменения приоритета. 


7.4 Связывание инцидентов


Связывание инцидентов применяется для установления отношений головной-подчиненный в  ИС «Remedy.HelpDesk» между однотипными инцидентами (например, в случае массовых обращений пользователей; при параллельном заведении инцидента по обращению пользователя и по сигналу от систем мониторинга и проч.) с целью снижения времени на сопровождение и решение инцидентов



Данная процедура регламентирует порядок обработки, перечень ролей и степень ответственности сотрудников, участвующих в процедуре.


		Исполнитель
(Ответственный)

		Номер шага

		Название шага

		Описание шага



		Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга/Инженер Дежурной службы/ Инженер ОТП КБ/Старший инженер Tier 2

		1

		Регистрация инцидентов и назначение на соответствующие уровни поддержки.

		Действия
При поступлении обращений пользователей с возможно одинаковой причиной, обнаружении аварийного сообщения поступившего от систем мониторинга, Инженер ПпиУП или инженер мониторинга регистрирует все обращения в системе регистрации инцидентов «Remedy.HelpDesk» , с соответствующим каждому конкретному обращению или аварийному сообщению влиянием и срочностью, и назначает на ответственного инженера 2-го уровня поддержки.



		Инженер 2-го уровня поддержки/ Инженер ОТП КБ/Старший инженер Tier 2

		2

		Анализ необходимости осуществления привязки инцидентов. Регистрация главного инцидента.

		Действия
1. Если в результате анализа инцидентов инженер 2-го уровня делает выводы о том, что назначенные на него инциденты имеют одну корневую причину, он:


- либо выделяет в качестве главного инцидент, принятый в работу 2-м уровнем,


- либо регистрирует от своего имени главный инцидент и назначает его на ответственного инженера 2-го уровня.


2. При назначении на инженера 2-го уровня одновременно двух и более главных инцидентов с одинаковой причиной, главные инциденты могут быть объединены в один. Главный инцидент, к которому могут быть привязаны другие главные, определяется по наивысшему приоритету с наиболее ранней датой создания.


3. После этого уведомляет Help Desk (по эл. почте и/или по телефону) о выделении главного инцидента с указанием его номера и критериях привязки инцидентов в случае поступления новых обращений. 


4. Если в процессе обработки подчиненных инцидентов выявляется, что корневая причина возникновения какого-то инцидента в связке не совпадает с корневой причиной главного инцидента, отвязывает подчиненный инцидент от главного и обрабатывает в соответствии с процедурой обработки инцидентов.

Требования/условия:
Возможные совпадающие критерии привязки инцидентов:


· конфигурационная единица


· влияние инцидента на абонентов, пользователей/подразделение


· типовое описание обращения


· одна корневая причина



		Инженер ПпиУП

		3

		Оповещение о главном запросе

		Действия
Сообщить по эл. почте номер инцидента и критерии привязки инженерам HD и инженерам мониторинга.



		Инженер 2-го уровня поддержки/ Инженер ОТП КБ/Старший инженер Tier 2



		4

		Связка открытых инцидентов

		Действия
1. Принять каждый единичный инцидент, который подпадает под критерии привязки.


2. Привязать единичные инциденты к главному.


Все последующие сопровождения, относительно общей корневой причины связки инцидентов, инженер 2-го уровня  ведет в главном инциденте.



		Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга/Инженер Дежурной службы/ Инженер ОТП КБ/Старший инженер Tier 2

		5

		Связка новых инцидентов

		Действия

При поступлении обращений, обнаружении аварийного сообщения поступившего от систем мониторинга подпадающих под критерии привязки к главному инциденту


1. Зарегистрировать в системе регистрации инцидентов «Remedy.HelpDesk», с соответствующим каждому конкретному обращению или аварийному сообщению влиянием и срочностью


2. Привязать к главному инциденту. 

Дополнение


1. Статусы «Назначен», «Принят», «Отвергнут», «Решен», «Информирован», «Ожидание», автоматически транслируются в подчиненные инциденты с пометкой, что действие произведено в главном инциденте (номер главного инцидента и его статус транслируется сразу после прикрепления инцидента). Все дальнейшие действия с присоединенными инцидентами происходят автоматически согласно действиям, совершенным в главном инциденте до момента отсоединения.


2. В подчиненном инциденте должна быть ссылка на главный инцидент. 


3. Присоединение инцидентов возможно к главному инциденту, когда тот находится в статусах «Зарегистрирован», «Назначен», «Принят», «Отвергнут», «Открыт», «Ожидание».






		Инженер ПпиУП/ КРОСС

		6

		Предоставление пользователю информации по привязанному инциденту.

		Действия


При обращении пользователя по статусу и срокам решения подчиненного инцидента: 


1. Предоставить информацию из главного инцидента.
2. В подчиненный инцидент внести сопровождение об обращении пользователя.



		Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга/Инженер Дежурной службы/ Инженер КРОСС, Инженер СОК

		7

		Порядок закрытия привязанных инцидентов.

		Действия

1. При устранении сбоя перевести главный инцидент в статус «Информирован» или «Закрыт»(при получении подтверждения от инициатора).


2. Все подчиненные инциденты переводятся в статус «Информирован» автоматически системой «Remedy.HelpDesk» . Вся информация по устранению инцидента из главного инцидента переносится в подчиненные также автоматически.


3. Закрытие подчиненных инцидентов происходит только при подтверждении инициатором возможности закрытия, либо на основании отсутствия аварийных сообщений в системах мониторинга и в соответствии с показаниями систем обработки статистических данных.

4. Если в процессе обработки подчиненных инцидентов выявляется, что корневая причина возникновения какого-то инцидента в связке не совпадает с корневой причиной главного инцидента, отвязывает подчиненный инцидент от главного и обрабатывает в соответствии с процедурой обработки инцидентов.





Таблица 29.

8 Сроки решения и времена реакции на инциденты


8.1 Сроки решения инцидентов



Сроки решения инцидентов определяют максимально возможное время, в зависимости от приоритета инцидента, за которое необходимо устранить инцидент, как силами внутренних сотрудников Компании, так и с привлечением поставщиков. Сроки решения рассчитываются с момента регистрации инцидента до момента его устранения за вычетом времени нахождения в статусах "ожидание", "информирован". Дата устранения - дата последнего перевода в статус "решен". Если минуя статус "решен", запрос был переведен в статус "информирован" или "закрыт" (без перевода в "информирован"),  то используется дата перевода в статус "информирован" или "закрыт" соответственно.


Сроки решения рассчитываются с момента регистрации инцидента до момента перевода его в статус «Решен». 



В приведенной ниже таблице 30 определены сроки решения инцидентов устраняемых силами сотрудников компании без привлечения ресурса поставщиков оборудования и разработчиков ПО. В случае привлечения поставщиков оборудования и разработчиков ПО, сроки решения инцидентов регламентируются договорами технической поддержки, заключаемыми ежегодно с каждым поставщиком



		Приоритет

		Срок решения инцидента в случае, если не требуется привлечения 3-его уровня поддержки


		Сроки решения на 3-ем уровне поддержки



		

		

		Технический Блок, системы ИТ


		Внешние

 поставщики




		1

		4 часа

		24 часа – для всех систем, кроме Amdocs

2 рабочих дня – для систем Amdocs

		Определяется условиями контракта



		2


		12 часов

		80 часов – для всех систем, кроме Amdocs

12 рабочих дней – для систем Amdocs

		



		3

		24 часа

		21 день или ближайший доступный релиз

		



		4

		72 часа

		63 дня или ближайший доступный релиз

		



		5

		168 часов

		

		





Таблица 30.



Сроки решения инцидентов устраняемых силами сотрудников компании без привлечения ресурса поставщиков, соблюдаются при следующих условиях: 


· необходимый ЗИП есть в месте возникновения аварийной ситуации;


· согласно инструкциям фирмы-производителя не требуется привлечение для решения инцидента специалистов фирмы-производителя;


· обеспечена работоспособность внутрикорпоративных каналов удалённого доступа к сетевым элементам в течение всего интервала времени решения инцидента;


· наличие на технической площадке дизель-генератора (в случаях связанных с авариями внешнего питания). 


· отсутствие ограничений, наложенных производителем или поставщиком ПО на время и условия проведения работ по устранению аварии или дефекта.


· не учитывается время, затраченное инициатором инцидента на предоставление дополнительно запрошенной информации.


· не учитывается время, затраченное инициатором инцидента на предоставление дополнительно запрошенной информации и проверку решения инцидента.


· при несоблюдении данных условий, инциденты решаются в максимально короткие сроки в сложившихся условиях.


8.2 Времена реакции на инциденты



Сроки реакции на инциденты определяют максимально возможное время, в зависимости от приоритета, за которое ответственному исполнителю необходимо перевести инцидент в соответствующий статус.



Соблюдение сроков реакции является необходимым условием выдерживания сроков решения инцидентов




В приведенной ниже таблице 35 определены времена реакции
 на инциденты, устраняемые силами сотрудников компании без привлечения ресурса поставщиков оборудования и разработчиков ПО. 


		Статус, в котором исполнитель получил инцидент

		Роли процесса

		Статус, присвоенный инциденту исполнителем

		Срок перевода исполнителем инцидента из одного статуса в другой для каждого приоритета (при участии в устранении инцидента 3-его уровня поддержки, сроки устанавливаются в соответствии с внешними договоренностями)



		

		

		

		Приоритет 1

		Приоритет 2

		Приоритет 3

		Приоритет 4

		Приоритет 5



		Зарегистрирован

		Инженер ПпиУП / 


Мониторинга

		Назначен

		10 мин.

		15мин.

		20 мин.

		30 мин.

		30 мин.



		Назначен

		Инженер ПпиУП /


 Мониторинга

		Назначен/ Отвергнут / Принят 

		10 мин.

		15 мин.

		35 мин.

		1 час

		2 часа



		Назначен / Принят

		Инженер ПпиУП /


Мониторинга

		Решен

		30 мин.

		1,5 часа

		2,5 часа

		4,5 часа

		8,5 часов



		Принят / Отвергнут / Открыт 

		Инженер ПпиУП /


Мониторинга

		Назначен

		10 мин.

		20мин.

		35 мин.

		1 час

		2 часа



		Решен

		Инженер ПпиУП

		Информирован

		10 мин.

		20 мин.

		30 мин.

		1 час

		2 часа



		Решен

		Инженер Мониторинга

		Закрыт

		2 часа

		5 часов

		8 часов

		48 часов

		120 часов



		Назначен

		Специалист 2 уровня поддержки

		Отвергнут/Принят / 


Назначен

		30 мин.

		1,5 часа

		 2 часа

		52 часа

		72 часа



		Назначен / Принят

		Специалист 2 уровня поддержки

		Решен

		2,5 часа

		8 часов 10 мин.

		18 часов

		52 часа

		83 часов



		Время решения инцидентов

		4 часа

		12 часов

		24 часа

		72 часа

		168 часа





Таблица 31.


9 Правила регистрации и обработки запросов с типом «услуга»


1.
Регистрация в Ремеди запросов с типом «услуга» возможна только в случаях, перечисленных в таблице 32.


2.
Запросы с типом «услуга» не могут иметь приоритет выше 5-го.


3.
Запросы с типом «услуга», зарегистрированные в Ремеди с приоритетом выше 5-го, должны быть понижены до 5-го приоритета при обращении в HelpDesk.


4.
Сроки решения запросов с типом «услуга» совпадают со сроками решения инцидентов.


5.   Запросы с типом «услуга» исключаются из расчета KPI по инцидентам и рассчитываются отдельно в соответствии с требованиями раздела 2.12.


6.  Смена типа запроса (при ошибочной регистрации с другим типом или появлении новых обстоятельств, требующих изменения типа запроса) с "инцидент" на "услуга" (и наоборот) производится при обращении в HelpDesk.


		№

		Типы услуг

		Приоритет



		1

		Информационный запрос, консультация (запросы по отчетам, услугам, программному обеспечению и т.п.)

		5



		2

		Запрос на сброс пароля

		5



		3

		Запросы по информационным системам вне каталога ИТ-услуг

		5





Таблица 32.


10 Проведение оповещений и эскалаций



Инициаторами оповещений и эскалаций выступают сотрудники центра мониторинга ЗАО «АрменТел».

10.1 Виды эскалаций и оповещений


· Функциональная эскалация - вовлечение в процесс решения инцидента специалистов с более высокой квалификацией и/или более высоким уровнем доступа.


· Иерархическая эскалация - вовлечение в процесс решения инцидента более высоких уровней руководства в случае, если принятие решений, дача распоряжений и т.п. на текущем уровне невозможно.

· Оповещение о назначении инцидента - информирование ответственного  за решение инцидента сотрудника о назначении инцидента.


· Оповещение о возникновении/решении инцидента - информирование руководства и других заинтересованных лиц о возникновении и решении инцидента.


· Оповещение об истечении сроков решения инцидента - информирование ответственного за решение инцидента сотрудника и других заинтересованных лиц об истечении сроков решения инцидента


· Оповещение по выбранным типам инцидентов – информирование сотрудников и должностных лиц по выбранным критериям и типам инцидентов 


10.2 Функциональная эскалация



Производится в случае, когда для дальнейшего решения инцидента требуется привлечение специалистов с более  высокой квалификацией и/или более высоким уровнем доступа. 


Обязательно сопровождается:


· Оповещением о назначении инцидента.

· Ответственный за решение инцидента, а также руководитель подразделения, ответственного за решение инцидента, независимо от того, возможно решение своими силами или нет, обязан доложить непосредственному руководителю в случаях появления в своей зоне ответственности инцидента 1-го приоритета или нарушения сроков решения инцидента любого приоритета.

10.3 Иерархическая эскалация



Производится в случае, когда принятие решений, дача распоряжений и т.п. на текущем уровне невозможно, а так же в случае нарушения сроков устранения инцидентов.


Может сопровождаться:


· Оповещением о возникновении/решении инцидента


· Оповещением об истечении сроков решения инцидента

· Ответственный за решение инцидента, а также руководитель подразделения, ответственного за решение инцидента, независимо от того, возможно решение своими силами или нет, обязан доложить непосредственному руководителю в случаях появления в своей зоне ответственности инцидента 1-го приоритета или нарушения сроков решения инцидента любого приоритета.

10.4 Оповещения



Производятся для информирования заинтересованных лиц о наступлении следующих событий по инцидентам:


· Назначение инцидента

· Возникновение/решение инцидента

· Истечение сроков решения инцидента

· Появление определенных типов инцидентов 


10.4.1 Оповещение о назначении инцидента 


Производится: 

1. Aвтоматически в виде оповещения в  системе «Remedy.HelpDesk» при регистрации и переводе TT (инцидент, запрос на обслуживание) в статус «Назначен». 


2. Автоматически, посредством отправки SMS-оповещения сотруднику, на которого назначен инцидент, через систему «Remedy.HelpDesk»


· если инцидент 1-го, 2-го или 3-го приоритета - во всех случаях 


· если инцидент 4-го или 5-го приоритета - только в случаях, предусмотренных в соответствующих согласованных и утвержденных чек-листах или прочих нормативных документах


При назначении инцидента с приоритетом 1 роль, производящая назначение, производит дополнительное оповещение по телефону ответственной роли, на которую назначается инцидент. При этом, при переводе инцидента в статус «отвергнут» ролью 2-го уровня поддержки, она должна оповестить 1-й уровень поддержки, который последним произвел на нее назначение. С вою очередь, 1-й уровень поддержки, при получении оповещения об «отвержении» инцидента и при этом отсутствия данного инцидента в своей зоне ответственности, должен оповестить тот 1-й уровень поддержки, в зону ответственности которого «отвергался» инцидент.


Проведение дополнительных оповещений посредством телефонного звонка может производиться также в случае назначения инцидента с приоритетом 2 и 3, если это предусмотрено в соответствующих чек-листах или прочих утвержденных нормативных документах.


		Приоритет

		Статус

		Сроки проведения

		Способ оповещения о назначении инцидента

		На кого

		Ответственный



		1

		Назначен

		В момент перевода в статус «Назначен»

		Автоматическое оповещение в «BMC Remedy Alert» и по email из  системы «Remedy. HelpDesk»

		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга / Специалист 2-го уровня



		

		

		

		Отправка автоматического SMS-оповещения из системы «Remedy. HelpDesk»

		

		



		

		

		В течение 10 мин. после назначения инцидента

		Телефон

		

		



		2

		Назначен

		В момент перевода в статус «Назначен»

		Автоматическое оповещение в «BMC Remedy Alert» и по email из  системы «Remedy  HelpDesk»

		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга / Специалист 2-го уровня



		

		

		

		Отправка автоматического SMS-оповещения из системы «Remedy. HelpDesk»

		

		



		

		

		В соответсвии с чек-листом

		Телефон

		

		



		3

		Назначен

		В момент перевода в статус «Назначен»

		Автоматическое оповещение в «BMC Remedy Alert» и по email из  системы «Remedy. HelpDesk»

		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга / Специалист 2-го уровня



		

		

		

		 Отправка автоматического SMS-оповещения из системы «Remedy. HelpDesk»

		

		



		

		

		В соответсвии с чек-листом

		Телефон

		

		



		4

		Назначен

		В момент перевода в статус «Назначен»

		Автоматическое оповещение в «BMC Remedy Alert» и по email из  системы  «Remedy. HelpDesk»

		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга / Специалист 2-го уровня 



		5

		Назначен

		В момент перевода в статус «Назначен»

		Автоматическое оповещение в «BMC Remedy Alert» и по email из  системы  «Remedy. HelpDesk»

		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер ПпиУП / Инженер мониторинга / Специалист 2-го уровня





Таблица 33.



В системе «HlpDesk» оповещение осуществляется  в момент регистрации ТТ. При назначении инцидента с приоритетом 1,2,3 или 4 роль, производящая назначение проводит дополнительное оповещение по телефону ответственной роли, на которую назначается инцидент.  


		Приоритет

		Статус

		Сроки проведения

		Способ оповещения о назначении инцидента

		На кого

		Ответственный



		1

		Открыт

		В момент перевода инцидента на ответственную роль

		Автоматическое оповещение в «HlpDesk» и по email из  системы «HlpDesk»




		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер Мониторинга / Старший инженер / Дежурный инженер / Специалист 2-го уровня



		

		

		В течение 10 мин. после назначения инцидента

		Телефон

		

		



		2

		Открыт

		В момент перевода инцидента на ответственную роль

		Автоматическое оповещение в «HlpDesk» и по email из  системы «HlpDesk»




		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер Мониторинга / Старший инженер / Дежурный инженер / Специалист 2






		

		

		В течение 10 мин. после назначения инцидента

		Телефон

		

		



		3

		Открыт

		В момент перевода инцидента на ответственную роль

		Автоматическое оповещение в «HlpDesk» и по email из  системы «HlpDesk»




		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер Мониторинга / Старший инженер / Дежурный инженер / Специалист 2






		

		

		В течение 10 мин. после назначения инцидента

		Телефон

		

		



		4

		Открыт

		В момент перевода инцидента на ответственную роль

		Автоматическое оповещение в «HlpDesk» и по email из  системы «HlpDesk»

		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер Мониторинга / Старший инженер / Дежурный инженер / Специалист 2






		

		

		В течение 10 мин. после назначения инцидента

		Телефон

		

		



		5

		Открыт

		В момент перевода на ответственную роль

		Автоматическое оповещение в «HlpDesk» и по email из  системы «HlpDesk»

		Ответственная за решение инцидента роль

		Инженер Мониторинга / Старший инженер / Дежурный инженер / Специалист 2








Таблица 34.


10.4.2 Оповещение о возникновении / решении инцидента  





В системе «Remedy.HelpDesk» оповещение подписавшихся через услугу  Remedy HelpDesk на рассылку сотрудников,  производится при регистрации / решении инцидента с приоритетом 1 или повышении приоритета инцидента до 1. Рассылка оповещения осуществляется по электронной почте (через интерфейс  системы «Remedy.HelpDesk») и SMS, (посредством занесения ответственным инженером Help Desk или инженером мониторинга информации о возникновении инцидентов с приоритетами 1, 2
 в систему SMS-нотификации), с дальнейшим автоматическим оповещением сотрудников, подписавшихся на рассылку в соответствии с правилами работы системы.


Дополнительные SMS-оповещения относительно инцидентов любого приоритета могут также проводиться при возникновении / решении инцидентов на конкретных платформах / системах / оборудовании. Списки SMS-рассылок, а также порядок и сроки проведения таких оповещений определяется в согласованных и утвержденных чек-листах (таблицах обработки аварийных сообщений) или прочих нормативных документах.


		Приоритет

		Статус

		Сроки проведения

		Способ оповещения о возникновении / решении инцидента

		На кого

		Ответственный



		1

		Зарегистрирован, Решен

		В момент перевода в статус «Зарегистрирован» или «Решен»

		Автоматическая рассылка по email и SMS из  системы Remedy. HelpDesk

		Список


 рассылки


		Инженер ПпиУП/ Инженер мониторинга ЦМ



		

		

		В течение 15 мин. после регистрации инцидента

		Ручная рассылка по SMS из системы SMS-нотификации

		Все имеющие доступ к системе SMS-нотификации

		



		2

		Зарегистрирован, Решен

		В течение 20 мин. после регистрации инцидента

		Система SMS-нотификации

		Все имеющие доступ к системе SMS-нотификации

		Инженер ПпиУП/ Инженер мониторинга





Таблица 35.


10.4.3 Оповещение об истечении сроков решения инцидента 



В системе «Remedy.HelpDesk» оповещение  об истечении сроков решения инцидента посредствам электронной почты и/или SMS производится в соответствии с таблицей 33. Данное оповещение проводиться  при условии нахождении инцидента в статусе «Назначен», «Принят», «Открыт», «Отвергнут», «Ожидание» более 90% от планового времени решения 


		Приоритет

		Статус

		Сроки проведения

		Способ оповещения об истечении сроков решения инцидента

		На кого



		1,2,3,4,5

		Зарегистрирован; назначен; принят; открыт; отвергнут; ожидание

		90% от планового времени решения

		рассылка по email и SMS из системы «Remedy.HelpDesk»

		Список


Рассылки5





Таблица 37.

10.4.4 Оповещение по выбранным типам инцидентов.



При регистрации или изменении статуса инцидента, попадающего под критерии, заранее определенные заинтересованными подразделениями/сотрудниками, происходит автоматическая рассылка соответствующего сообщения на заданные адреса email и по sms.


В системе «Remedy.HelpDesk» доступные следующие  настройки оповещения:


- Инициатор


- Тип сервиса/ системы


- Приоритет


- Статус инцидента


		Приоритет

		Статус

		Сроки 


проведения

		Способ

		На кого



		1, 2, 3, 4,5

		Зарегистрирован; решен; информирован; закрыт

		В момент 


перевода в 


статус

		рассылка по email и SMS из  системы «Remedy.HelpDesk»

		Заинтересованные подразделения/ сотрудники





Таблица 39.

В системе «HlpDesk»  доступные следующие  настройки оповещения:


- Тип инцидента


- Приоритет


- Тип услуги


- Статус


		Приоритет

		Статус

		Сроки 


проведения

		Способ

		На кого



		1, 2, 3, 4, 5.

		Открыт; решен; закрыт

		В момент 


перевода в 


статус

		рассылка по email и ручная SMS из  системы «HlpDesk»

		Заинтересованные подразделения/ сотрудники





Таблица 40.

11 Метрики


Обеспечение электричеством


		Метрика

		Описание

		Целевое значение

		Ответственный

		Процесс мониторинга



		Суммарное время внеплановых перерывов обеспечения энергией

		Суммарное время выхода из эфира всех базовых станций по причине «электропитание», часов в месяц

(Отчетная форма приложение 3)




		Целевое значение высчитывается исходя из логики 13 минут/месяц выхода из эфира на узел (на один БС). Статистика будет высчитываться суммарно по РЦ.



		Главный энергетик, Руководитель направления эксплуатации энергосистем РЦ 

		Центр мониторинга





Обеспечение транспортом (цифровые потоки)


		Метрика

		Описание

		Целевое значение

		Ответственный

		Процесс мониторинга



		Доступность

		Суммарное время работы транспортной сети в год / Количество часов в году (8760 часов)

Ежемесячный отчет:  (Отчетная форма приложение 3)




		99,9% 

		Служба эксплуатации транспортной сети

		Центр Мониторинга



		Потеря фреймов

		 Потеря фреймов

Ежемесячный отчет:  

(Отчетная форма приложение 3)




		<1%

		Служба эксплуатации транспортной сети

		Центр Мониторинга





Управление неисправностями в транспортной сети и энергообеспечении


		Метрика

		Описание

		Целевое значение

		Ответственный

		Процесс мониторинга



		Механизмы оповещения

		Технические средства оповещения сотрудников назначенных ответственными за устранение неисправности 



		Целевое значение в зависимости от уровня приоритетности неисправности:


Приоритет


1

2

3

4

5

Средство Оповещения


Звоноки sms

Звонок и sms

Звонок и sms

E-mail

E-mail



		Руководитель Управления инцидентами

		-



		Доля неисправностей устраненных в целевые сроки

		Отношение числа неисправностей устраненных в целевые сроки к общему числу зарегистрированных неисправностей 

(Отчетная форма приложение 3)




		Целевое значение в зависимости от уровня приоритетности неисправности:


Приоритет


1

2

3

4

5

Целевое значение


95%

85%

85%

85%

85%



		Гл. энергетик / Руководители направления эксплуатации энергосистем РЦ; Руководитель эксплуатации транспортной сети

		Ежемесячный отчёт Управления инцидентами





12 Передача ТТ на сотрудников вне системы «Remedy. HelpDesk»


Передача ТТ в зону ответственности сотрудников работающих вне системы Remedy. HelpDesk , используется в случае, если дальнейшее решение ТТ невозможно без привлечения вешних (поставщики, партнеры) или внутренних (сотрудники подразделений Компании вне Remedy. HelpDesk ) сотрудников.



Сроки решения инцидентов, в случае привлечения поставщиков оборудования и разработчиков ПО, регламентируются договорами технической поддержки, заключаемыми Компанией с каждым поставщиком.



Сроки решения инцидентов в случае привлечения сотрудников подразделений Компании вне  системы «Remedy.HelpDesk»  регламентируются п. 5.1 данного регламента «Сроки решения инцидентов».



Передача ТТ в зону ответственности сотрудников работающих вне  системы «Remedy.HelpDesk» , производится посредством перевода ответственным исполнителем ТТ в статус «Назначен» и выбором опции «Назначен на внешнюю организацию». В поле «Внешняя организация» из выпадающего списка выбирается соответствующий поставщик/партнер, в поле «Номер обращения» указывается номер ТТ/дефекта/ а в случае привлечения внутреннего сотрудника, работающего вне  системы  «Remedy.HelpDesk»  из выпадающего списка выбирается «_Сотрудник компании вне Remedy.HelpDesk » и в поле «Комментарий» указывается ФИО этого сотрудника. При этом ТТ остается в фильтре ответственного исполнителя в статусе «Назначен».



Ответственный исполнитель взаимодействует с сотрудниками структур вне  «Remedy.HelpDesk»  по переданным в их зону ответственности ТТ и контролирует ход решения.



Выходом ТТ из зоны ответственности сотрудников работающих вне  «Remedy.HelpDesk»  является перевод ответственным исполнителем ТТ в иной статус или переназначение ТТ на другую роль в  системе «Remedy.HelpDesk» .


В случаях необходимости регистрации дефектов к ИС принятых в эксплуатацию в ИТ, необходимо завести дефект в ИС Mercury Quality Centre и указать номер дефекта из QС в поле «Номер обращения системы «Remedy.HelpDesk»



Для возможности сортировки и отображения в окне инцидентов  системы «Remedy.HelpDesk»  ТТ переданных в зону ответственности сотрудников работающих вне  «Remedy.HelpDesk» , необходимо в фильтре активировать дополнительное поле «Внешняя организация».



Время нахождения ТТ в зоне ответственности сотрудников работающих вне  «Remedy.HelpDesk»:


- для ИТ систем средствами ИС Mercury Quality Centre и алгоритмам автоматизированного учета beerational


- по остальным участникам,  не учитывается в KPI ответственного подразделения/исполнителя.
При появлении новых партнеров/поставщиков, добавление их в список «Внешняя организация» производится через заведение RFC с темой:


 «Добавление нового партнера/поставщика  в список «Внешняя организация» в  Remedy.HelpDesk ». Заведение новой учетной записи партнера/поставщика производится администратором системы Remedy.HelpDesk на этапе исполнения RFC.


12.1 Роли и функции



Передача ТТ в зону ответственности сотрудников работающих вне  системы «Remedy.HelpDesk»  производится следующими ролями:


		Роль




		Кто привлекается для решения ТТ

		Информация, вносимая в соответствующее поле



		

		

		«внешняя организация»

		«контактное 


лицо»

		«номер 


обращения»

		«комментарий»



		1-й уровень поддержки

		Сотрудники подразделений Компании вне  Remedy. HelpDesk 

		Выбирается из выпадающего списка: «_Сотрудник Вымпелкома вне  Remedy. HelpDesk »

		Автоматически проставляется: Обязательно указать ФИО в поле «комментарий к назначению»

		-

		- ФИО привлекаемого внутреннего сотрудника, работающего  вне  системы «Remedy. HelpDesk»


-Дата и время отправки письма ответственному исполнителю


- Обоснование привлечения сотрудника вне  системы «Remedy.HelpDesk» 


- Ориентировочные сроки решения (если известны)


- Дополнительная информация по мере поступления



		1-й уровень поддержки  в части:


- приема и передачи обращений/заявок


- ТО (технического обслуживания)


- Услуг по предоставлению выездных бригад для поддержки эл. питания на позициях (генераторные бригады)


- Услуг по предоставлению транспортных потоков


2-й уровень поддержки  в части:


-  работоспособности оборудования/ПО

		Партнеры / Поставщики

		Название партнера / поставщика из выпадающего списка, 




		ФИО контактного лица поставщика/ партнера

		№ ТТ / дефекта / CR / обращения в системе поставщика/партнера (если известно)

		- Обоснование привлечения  партнера 

- Ориентировочные сроки решения (если известны)


- Дополнительная информация по мере поступления








Таблица 41.

13 Перечень сопроводительной документации

Регламент Инцидент менеджмента ШПД:Управления инцидентами шпд  


14 Риски


Отклонение от требований настоящего Регламента может привести к значительным потерям как качества, так и времени выполнения работ.


15 Актуализация данного Регламента


Для поддержания в актуальном состоянии в настоящий Регламент периодически вносятся изменения и дополнения. Изменения и дополнения могут вноситься в связи с изменением или дополнением функций подразделений, изменениями организационной структуры, а также на основании предложений по оптимизации от участников настоящего бизнес-процесса. Ответственный за анализ предложений инициаторов и внесение изменений и дополнений в Регламент бизнес-процесса – Владелец процесса. Изменения, вносимые в данный Регламент, должны быть согласованы с отделом Проектного управления и качества ТБ.


Корпоративный 



Клиент







Массовый  



Клиент







Внутренний



 пользователь







Сеть/Мониторинг







Тип 



обращения











� Подробное описание функции приведено в Регламент инцидент менеджмента ШПД: Управления инцидентами ШПД в группе компаний «Вымпелком» Версия 2.4.7



� Процесс регулируется Регламентом Бизнес процесса «Управление Инцидентами ШПД» ЗАО «АрменТел»



� Примечание: уровень обслуживания клиентов, с которыми заключены SLA, определяется данными соглашениями



� Примечание: приоритет обслуживания клиентов WHS не ниже 3



� Сроки решения инцидентов указаны в астрономических часах



� С момента регистрации дефекта в в ИС Quality Centre



� К внешним поставщикам относятся: Alcatel, Ericsson, Nokia, Comverse, Celltick, Logica и прочие вендоры, с которыми Компания заключила договор на техническую поддержку. 



�  До принятия решений по обеспечению ресурсами назначение инцидентов 2-го приоритета на эксплуатацию мобильной сети не производится



� Сроки реакции на инциденты указаны в астрономических часах



� Выяснение причин возникновения инцидента не является запросом с типом "услуга" и проводится в рамках решения инцидента. Причины должны быть зафиксированы в поле "Причины инцидента" в карточке инцидента  в ИС «Remedy» и «HlpDesk» (см. таб.5 и таб.6)



� Информация по инцидентам 2-го приоритета вносится в случае высокой критичности в масштабах одного региона/филиала



10 Формирование/изменение списков рассылки производится на основании RFC, в каждом из которых указывается список получателей











This document (including any attachments) contains confidential information intended for a specific individual and purpose, and is protected by law. If you are not the intended recipient, you should delete this document and are hereby notified that any disclosure, copying, or distribution of this document, or the taking of any action based on it, is strictly prohibited
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