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[bookmark: _Toc27041137][bookmark: _Toc27666121][bookmark: _Toc101175043]Термины и определения
Термины, использующиеся в данном документе, и их определения представлены ниже (Таблица 1).
[bookmark: _Ref17702979]Таблица 1 — Термины и определения
	Термин/сокращение
	Определение

	Система
	Дизайн-система Атомаро

	Запрос
	Тип Инцидента, различают:
· Запрос на обслуживание – запрос от Пользователя на поддержку, не являющийся сбоем Системы;
· Запрос на изменение – запрос от Пользователя на проведение изменений в Системе, не связанных с проведением доработок Системы и ограничением работоспособности Системы;
· Запрос на доработку – запрос от пользователя на изменение функциональности Системы, связанный с необходимостью проведения доработки Системы;
· Запрос информации - оказание информационного сопровождения и консультации конечных пользователей по вопросам использования текущего функционала системы

	Инцидент
	Обращение по любому событию, которое не является частью стандартного функционирования Системы, согласно функционально-техническим возможностям, указанным в технической документации на Систему

	Пользователь
	Лицо или группа лиц, извлекающих пользу из продукта (Системы) в процессе его применения



[bookmark: _Toc27666122][bookmark: _Toc101175044]1 Участники процесса технической поддержки
[bookmark: _GoBack]Перечень ролей участников процесса технической поддержки Дизайн-системы Атомаро (далее – Система) содержится в Таблице 2.
[bookmark: _Ref100940991]Таблица 2 — Участники процесса технической поддержки Системы
	№
п/п
	Роль
	Функциональные обязанности

	1
	Пользователь Системы
	· Формирует и направляет обращение в службу поддержки Системы; 
· Предоставляет уточняющую информацию по обращению;
· Подтверждает решение по заявке;
· Получает решения по заявке и подтверждает его, либо выявляет дополнительные требования к заявке.

	2
	Централизованная группа поддержки 
	· Обрабатывает поступившие от Пользователей заявки;
· Уточняет недостающую информацию у инициатора обращения;
· Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием Системы;
· Осуществляет оповещение пользователей о возникновении аварийной ситуации, предполагаемом времени ее разрешения и о завершении работ по аварийной ситуации;
· Проводит мероприятия по доработке системы по согласованному списку требований;
· Проводит консультирование Пользователей


[bookmark: _Toc101175045]2 Поддержка пользователей
Единый выделенный электронный ящик Службы технической поддержки: rit-info@rt.ru 
Поддержка пользователей Системы осуществляется по следующим видам услуг:
· Поддержка Системы – консультации, решение системно-технических проблем, содействие в решении прочих проблем, связанных с функционированием Системы, решение технических вопросов, связанных с доступом к Системе;
· Доработка Системы – внесение предложений по развитию текущего функционала системы (добавление/удаление функций в системе, эргономика и т.д.).
[bookmark: _Toc101175046]3 Управление инцидентами
[bookmark: _Toc27666123][bookmark: _Toc101175047]3.1 Классификация инцидентов
Инциденты классифицируются по приоритету (Таблица 3) и обладают следующими признаками:
· Первый приоритет (наивысший). Инцидент влечет за собой остановку или полную потерю работоспособности Системы. Инциденты первого приоритета имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик: 
· Полностью недоступны 100% функциональности всех бизнес-процессов Системы, либо недоступны критические функции одного или нескольких бизнес-процессов системы и нет применимого обходного пути решения;
· Система зависает на неопределенное время, не давая отклика в течение 10 минут;
· Система аварийно останавливается и не может начать штатно функционировать после перезапуска.
· Второй приоритет (высокий). Инцидент влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы. Инциденты второго приоритета имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик:
· Критические функции одного или нескольких бизнес-процессов Системы становятся недоступными, и нет применимого обходного пути решения, однако, Система сохраняет работоспособность в ограниченном объёме;
· Деградация производительности Системы в части увеличения времени выполнения основных операций.
· Третий приоритет (средний). Инцидент влечет за собой несущественную потерю работоспособности Системы, следствием чего является неудобство в работе или необходимость использовать альтернативные или обходные пути решения. Инциденты третьего приоритета имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик:
· Возникновение ошибок в функциональности системы, не приводящие к нарушению выполнению бизнес-процессов при наличии обходного решения, которое не влияет на скорость выполнения операций;
· Возникновение ошибок в функциональности системы, не приводящие к нарушению выполнению бизнес-процессов, локализованные у отдельных пользователей и не носящие массовый характер;
· Запрос документации или консультации по работе Системы.
· Четвертый приоритет (низкий).  Инцидент не влечет потери работоспособности Системы. Инциденты четвертого приоритета имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик:
· Незначительная ошибка или неудобство, ошибка в документации 	и т.п., которые не препятствуют проведению операций в Системе.
Приоритет определяется степенью воздействия возникшего инцидента на бизнес и требуемой срочностью разрешения инцидента в соответствии с Таблицей 4. 
[bookmark: _Ref101173855]Таблица 3 – Определение приоритета инцидента
	Срочность
	Влияние на бизнес

	
	1 - Наивысшее
	2 - Высокое
	3 - Среднее
	4 - Низкое

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

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

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

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


[bookmark: _Ref101174013]
Таблица 4 – Срочность инцидента
	Тип срочности
	Характеристика срочности

	1 - Наивысшая
	Проблема влечет за собой остановку или полную потерю работоспособности Системы

	2 - Высокая
	Проблема влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы

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

	4 - Низкая
	Проблема не влечет потери работоспособности Системы


Исходя из приоритета и срочности инцидента, рассчитываются контрольные сроки решения инцидента (Таблица 5).
[bookmark: _Ref101174301]Таблица 5 – Контрольные сроки решения инцидента
	Тип срочности
	Время реакции, рабочих часов
	Время решения, рабочих часов

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

	Наивысший приоритет
	1
	1
	48
	48

	Высокий приоритет
	4
	4
	72
	72

	Средний приоритет
	24
	24
	96
	96

	Низкий приоритет
	48
	48
	Следующая версия продукта 
	Следующая версия продукта

	Услуга: Доработки системы (график поддержки: рабочие дни  с 09:00 до 18:00)

	Наивысший приоритет
	1
	1
	48
	48

	Высокий приоритет
	4
	4
	72
	72

	Средний приоритет
	24
	24
	96
	96

	Низкий приоритет
	48
	48
	Следующая версия продукта 
	Следующая версия продукта 


Где:
Время реакции – принятие в работу запроса пользователя, заведенного по почте rit-info@rt.ru 
Время решения – предоставление окончательного решения по запросу пользователя.
[bookmark: _Toc27666124][bookmark: _Toc101175048]3.2 Решение инцидентов и их закрытие
Решение инцидентов осуществляется силами Централизованной группы поддержки Пользователей в соответствии со сроками, приведенными в Таблице 5 выше.
