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[bookmark: _Toc373919271][bookmark: _Toc373919273][bookmark: _Toc414896436][bookmark: _Toc433811118][bookmark: _Toc38963702]Термины и сокращения, используемые в документе
	Термин / Сокращение
	Определение

	АСУИП
	Автоматизированная система управления ИТ-процессами

	АС/ИС
	Автоматизированная/Информационная система, предназначенная для хранения, обработки, поиска, распространения, передачи и предоставления информации

	АУО
	Аппарат управления Общества

	Блок информационных технологий
(ИТ Блок)
	Блок по информационным технологиям и развитию цифровых сервисов АО «Почта России»

	Вид запроса
	Категория Запросов, которая используется для классификации возможных видов работ, в рамках предоставления Услуги и для описания Дочерних запросов, шаблонов заполнения и других параметров

	Время восстановления
	Период времени, в который Услуга должна быть полностью восстановлена

	Время простоя услуги
	Суммарное фактическое время простоя Услуги в результате сбоя (Инцидента) в течение отчетного периода в соответствии с расписанием времени работы Технической поддержки в отчётном периоде, в рабочих часах, за исключением времени согласованных технологических перерывов на обслуживание системы

	Время реакции
	Период времени от момента регистрации запроса пользователя в АСУИП до принятия его в работу службой поддержки ИТ. За это время собирается вся информация, необходимая для определения исполнителя, способа исполнения и дальнейшего выполнения работ по обращению. Время реакции входит во время решения

	Время решения
	Период времени от момента регистрации Запроса до выполнения работ, запрошенных пользователем. Время решения включает время реакции

	Головной запрос
	Запрос, связанный с Внутренней услугой. С данным запросом может быть связан один или несколько Дочерних запросов

	График предоставления услуги
	Период времени, когда Услуга доступна пользователям

	Доступность услуги
	Способность Услуги выполнять свой функционал в соответствии с классом обслуживания (графиком технической поддержки) Услуги

	Дочерний запрос
	Запрос, связанный с Головным запросом и с Внешней услугой (Услугой подрядчика)

	Запрос
	Обращение, зарегистрированное в АСУИП

	Запрос на обслуживание (ЗНО)
	Запрос от Пользователя на поддержку функционирования Услуги, информацию, консультацию или документацию, не являющийся Инцидентом или Изменением

	Инцидент
	Событие, которое не является частью нормальной работы Услуги, ведущее/способное привести к остановке предоставления Услуги или снижению уровня ее качества

	ИТ
	Информационные технологии

	Карточка услуги
	Программная реализация Паспорта услуги в АСУИП

	Каталог услуг
	База данных Паспортов услуг, содержащая информацию обо всех Услугах, находящихся в эксплуатации или готовых к развертыванию

	Класс обслуживания (график технической поддержки) услуги
	Период времени, в течение которого оказывается техническая поддержка по Услуге. Время поддержки определяется в Паспорте услуги и может отличаться от времени предоставления Услуги

	Корректирующие мероприятия
	Мероприятия (изменения) необходимые для обеспечения достижения целевых показателей

	Конфигурационная единица (КЕ)
	Любой компонент инфраструктуры (оборудования и программного обеспечения), который нуждается в управлении для того, чтобы оказывать Услуги

	Ключевой показатель эффективности (КПЭ)
	Метрика, которая используется для управления Услугой и Процессом

	Крайний срок обработки Запроса
	Дата и время, ограничивающие Регламентное время выполнения Запроса

	Метрика
	Технически или процедурно измеряемая величина, характеризующая объект управления

	МР
	Макрорегион

	Общество,
АО «Почта России»
	Акционерное общество «Почта России»

	Отклонение
	Различия между целевым и фактическим измеренным значениями

	Паспорт услуги
	Структурированный документ, содержащий детальную информацию об Услуге

	Полный функционал услуги
	Набор возможностей, предоставляемых пользователям входящими в услугу ИТ-системами. Для каждой ИТ-системы ее функционал описан в эксплуатационной документации. Если Услуга включает только часть функционала ИТ-системы, полный функционал Услуги описывается Менеджером услуги в Паспорте услуги

	0-я, 1-я, 2-я, 3-я, 
4-я линии
	Группы Специалистов, объединенных в соответствии с очередностью участия в обработке Запросов в рамках поддержки Пользователей Услуг


[bookmark: _Toc38963703][bookmark: _Toc414896453][bookmark: _Toc433811131]Политики Процеса
[bookmark: _Toc38963704]Политики Процесса
Политики Процесса определяют основные положения и правила необходимые для обеспечения результативности и эффективности Процесса.
Политики Процесса включают в себя:
· Цели Процесса;
· Задачи Процесса;
· Основные положения Процесса (основные правила и ограничения);
· Описание механизма контроля и ответственности за Процесс.
[bookmark: _Toc38963705]Цели Процесса
Основные цели Процесса:
· Обеспечение высокого качества поддержки Услуг;
· Обеспечение высокой доступности Услуг за счет скорейшего устранения Инцидентов;
· Обеспечение обработки Запросов на обслуживание в рамках заданных временных параметров.
[bookmark: _Toc38963706]Задачи Процесса
Основные задачи Процесса:
· Обеспечение своевременной и эффективной координации взаимодействия Специалистов сервисных подразделений с Пользователями;
· Прием, классификация и приоритизация Обращений;
· Выполнение Запросов на обслуживание;
· Организация скорейшего устранения Инцидентов;
· Отслеживание соответствия фактических значений Метрик Процесса целевым значениям;
· Учет оценок Пользователей;
· Организация контроля исполнения Процесса.
[bookmark: _Toc414896448][bookmark: _Toc433811123][bookmark: _Toc444791918][bookmark: _Toc34147521][bookmark: _Toc38963707]Правила обработки Запросов
Все Запросы обрабатываются и оформляются строго в соответствии с документами, описывающими Процесс.
Специалисты 0-й линии обрабатывают все Обращения, поступающие по телефону от Пользователей. Факт Обращений, не входящих в охват Процесса, также должен фиксироваться.
Все Обращения Пользователей подлежат обязательной регистрации в Системе автоматизации. Каждому Обращению, зарегистрированному в Системе автоматизации, присваивается уникальный номер. В случае если Пользователь обращается в службу поддержки по уже зарегистрированному Запросу, факт Обращения Пользователя также должен фиксироваться в Системе автоматизации.
Для отдельных Услуг из Пользователей выделяются Ключевые пользователи. Ключевые пользователи проводят предварительные консультации с Пользователями, регистрируют, консолидируют или отклоняют Обращения Пользователей. В дальнейшем Ключевые пользователи выполняют Роль Пользователей в Процессе.
Все работы по поддержке Услуг проводятся только при наличии Запроса, зарегистрированного в Системе автоматизации. При подаче Обращения Пользователей напрямую к Специалистам 2-й, 3-й, 4-й линий Обращения должны отклоняться. В таких случаях Специалист 2-й, 3-й, 4-й линии должен сообщить Пользователю информацию о возможных способах регистрации Обращения (при необходимости, сообщить телефонный номер
0-й линии или адрес доступа к личному кабинету Системы автоматизации).
Обработка Запроса должна выполняться в течение Регламентного времени обработки Запроса, расчет которого приведен в документе «Описание Процесса управления Инцидентами и Запросами на обслуживание».
В случае регистрации Массового запроса (например, проведение идентичных работ на нескольких рабочих местах), данный запрос должен быть разделен на единичные Запросы. Разделение Запроса на единичные экземпляры проводится сервисными подразделениями.
Учет Регламентного времени обработки Массового запроса не осуществляется. Контроль работ осуществляется в рамках единичных экземпляров Запросов (Дочерних запросов).
На каждом этапе Жизненного цикла у Запроса должен быть назначен Ответственный исполнитель. Если Запрос назначен в ответственность Группы, то ответственным Специалистом является Руководитель группы.
Для Массовых инцидентов выделяются отдельные механизмы обработки и информирования, а также должны применяться наиболее оперативные средства коммуникации.
В случае регистрации Массового инцидента, информация об этом должна быть доведена до всех заинтересованных лиц.
После завершения выполнения работ по Запросу, у Пользователя запрашивается подтверждение выполнения работ с оценкой удовлетворенности выполнением Запроса.
Закрытие Запроса может быть произведено только по согласованию с Пользователем. Согласование может происходить с использованием механизма авто согласования по истечению определенного времени.
Открытие и обработка Запросов, переведенных в статус закрытых, не производится. Решение данных Запросов проводится в рамках новых записей о Запросах с указанием связи с закрытым Запросом.
[bookmark: _Toc433811124]Запросы Пользователей обрабатываются с учетом Приоритета (Схема расчета Приоритета приведена документе «Описание Процесса управления Инцидентами и Запросами на обслуживание»). Специалисты, участвующие в Процессе, должны брать в работу в первую очередь те Запросы (и связанные с Запросами Задачи), чей Приоритет выше.
[bookmark: _Toc414896445][bookmark: _Toc433811125][bookmark: _Toc444791919][bookmark: _Toc34147522][bookmark: _Toc38963708]Границы Процесса
0. В рамках Процесса обрабатываются следующие типы Запросов:
· Инциденты;
· Запросы на обслуживание;
· Предложение об изменении;
· Типовые Изменения (в формате ЗНО).
· Обработка других типов Запросов в рамках данного Процесса не предусмотрена.
Если Запрос относится к типам Запросов, описанных в рамках других Процессов, то обработка данного Запроса производится в рамках других Процессов.
Если Запрос не относится к Запросам на обслуживание, Инцидентам, или другим известным типам Запросов, то его обработка в рамках Процесса прекращается. Запросы такого типа не включаются в Метрики данного Процесса, однако могут анализироваться в рамках других Процессов.
[bookmark: _Toc414896446][bookmark: _Toc433811126]В рамках Процесса обрабатываются Обращения от Пользователей, которые указаны в Каталоге Услуг.
[bookmark: _Toc444791920]Единая точка приема Обращений
Для эффективного взаимодействия в рамках Процесса в качестве единой точки приема Обращений выделяется служба поддержки Пользователей – 0-я линия поддержки.
По вопросам предоставления поддержки по оказываемым Услугам все Пользователи обращаются к Специалистам 0-й линии либо используют рекомендуемые способы подачи Обращения.
[bookmark: _Toc414896447][bookmark: _Toc433811127]Способы подачи Обращения.
· Основные способы подачи Обращения для Пользователей:
· Через личный кабинет Системы автоматизации;
· По электронной почте (для отдельных Услуг);
· По телефону.
Приоритетным способом обращения является подача Обращения через личный кабинет Пользователя в Системе автоматизации. Доступ к личному кабинету осуществляется через веб-интерфейс.
Для приема Обращений по телефону выделяется отдельный единый телефонный номер.
Для ускорения назначения и обработки Обращений по отдельным группам Услуг, могут выделяться специальные адреса электронной почты. Данные адреса указываются в Каталоге услуг.
При изменении способов Обращения, телефонных номеров, параметров доступа к личному кабинету, адреса электронной почты, Менеджер процесса должен инициировать своевременное оповещение всех поддерживаемых Пользователей.
[bookmark: _Toc414896450][bookmark: _Toc433811129][bookmark: _Toc444791911][bookmark: _Toc34147515][bookmark: _Toc38963709]Контроль Процесса
Для обеспечения объективного контроля за работами в рамках Процесса, регистрация всех объектов в Процессе (Запросы, Инциденты, ЗНО, Проблемы, Изменения, КЕ т. п.) в обязательном порядке производится в Системе автоматизации, принадлежащей Обществу.
Все специалисты всех подразделений Общества и подрядчиков работают в рамках единого Процесса и единой Системы автоматизации. Специалисты подрядчиков дополнительно могут использовать собственные Системы автоматизации, при условии интеграции данных систем с Системой автоматизации Общества. В данном случае взаимодействие проводится в соответствии с документом «Описание универсального механизма взаимодействия АСУИП с внешними ИС».
Единой точкой управления и контроля является Система автоматизации Процессов, принадлежащая Обществу.
Для выполнения соглашений по параметрам выполнения Запросов Пользователей, используется система расчета Регламентного времени обработки Запросов для всех Услуг. Для каждого процесса данная система расчета описана в документе «Описание процесса управления инцидентами и запросами на обслуживание».
Для обеспечения прозрачности выполнения работ в рамках Процесса, а также для предоставления информации о ходе работ в рамках Процесса используется механизм оповещения участников Процесса.
Для контроля хода выполнения работ и предотвращения задержек в Процессе применяется механизм Эскалации. Данный механизм описан в документе описание Процесса.
Для контроля Процесса используются Метрики Процесса, отражающие цели Процесса, эффективность Процесса, проблемные области Процесса, эффективность работы участников Процесса, соблюдение нормативов выполнения отдельных процедур Процесса и другие требуемые параметры.
При нарушении целевых значений Метрик Процесса, Менеджер процесса применяет или инициирует корректирующие меры.
[bookmark: _Toc444791912][bookmark: _Toc34147516][bookmark: _Toc38963710]Ответственность за Процесс
Владелец Процесса несет ответственность за соответствие целей Процесса бизнес стратегии Общества и предоставление необходимых ресурсов для работы Процесса.
Менеджеры процесса несут ответственность за эффективное достижение целей Процесса и оперативное управление Процессом. В рамках всего Общества несут ответственность Глобальные менеджеры процесса. В рамках Макрорегионов несут ответственность Локальные менеджеры процесса.
Каждый участник Процесса несет персональную ответственность за эффективное выполнение процедур, закрепленных за ним в документах, описывающих Процесс.
[bookmark: _Toc444791907][bookmark: _Toc34147512][bookmark: _Toc38963711]Каталог Услуг
Каталог услуг – база данных в АСИУП, которая содержит информацию обо всех ИТ-услугах. Данная информация необходима для корректной работы процессов, обеспечивающих предоставление ИТ-услуг.
[bookmark: _Toc444791908][bookmark: _Toc34147513][bookmark: _Toc38963712]Соглашения об уровне услуг (SLA)
«Соглашение об уровне услуг» (SLA) – соглашение между поставщиком ИТ-услуг и Заказчиком. Соглашение об уровне услуги описывает Услугу, документирует целевые показатели услуги, методы их отслеживания и реакции на их нарушение, указывает зоны ответственности сторон: поставщика ИТ-услуг и Заказчика.
«Соглашение об уровне услуг» (SLA) согласовывается сторонами, заключившими соглашение (Ответственные от ИТ, Ответственные от бизнеса, представители подрядчиков).
[bookmark: _Toc38963713]Описание Процессных Ролей
В данном разделе перечислены функциональные Роли, участвующие в Процессе. Роль включает в себя список обязанностей и действий в рамках Процесса.
В рамках Процесса выделяются следующие Роли:
· Пользователь;
· Инициатор;
· Согласующий;
· Специалист 0-й линии;
· Специалист 1-й линии;
· Специалист (2-й, 3-й, 4-й линии);
· Дежурный группы;
· Руководитель группы;
· Куратор линии поддержки;
· Менеджер услуги (Менеджер по эксплуатации услуги);
· Бизнес владелец услуги;
· Менеджер Процесса/Менеджер Процесса МР;
· Владелец Процесса.
Распределение ролей описано в приложение № 1. Распределение Ролей в Процессе.
[bookmark: _Toc414896454][bookmark: _Toc433811132][bookmark: _Toc38963714]Пользователь
Пользователь – работник Общества, использующий Услуги для исполнения своих должностных обязанностей.
Основные функции:
· Обращение в службу поддержки, регистрация Запросов и первоначальная их классификация;
· Предоставление дополнительной информации по Запросу;
· Подтверждение выполнения Запроса, и оценка качества его выполнения.
[bookmark: _Toc422832728][bookmark: _Toc38963715]Инициатор
Работник Общества, обратившийся за поддержкой по Услуге от лица Пользователя, с которым связано Обращение, если Пользователь не имеет возможности самостоятельно обратиться в службу поддержки.
Функции Инициатора:
· Регистрация Запроса от имени Пользователя;
· Представление интересов Пользователя при реализации Обращения в случае, если данная функция была делегирована ему Пользователем.
[bookmark: _Toc433811133]Дополнительно в качестве Инициатора может выступать Ключевой пользователь имеющий дополнительные подготовку и компетенции по Услуге, оказывающий содействие Пользователям, у которых возникает потребность в обращении в ИТ-подразделение. Ключевой пользователь может исполнять роль коммуникационного канала связи между Пользователями и Специалистами поддержки в обоих направлениях.
Функции Ключевого пользователя:
· Консультирование Пользователей по Услугам в пределах своей компетенции;
· Помощь в формировании подробного описания Запроса.
[bookmark: _Toc38963716]Согласующий
Работник Общества, участвующий в процедуре согласования Запросов.
Основные функции:
· Согласование Запросов;
· Предоставление комментариев по Запросам в рамках согласования.
[bookmark: _Toc38963717][bookmark: _Toc414896455][bookmark: _Toc433811136]Специалист 0-й линии
Работник Общества или внешней организации, осуществляющий прием и первичную обработку Запросов по телефону, а также обновление информации, поступившей по телефону, в уже зарегистрированных Запросах.
Основные функции:
· Предоставление единой точки контакта с Пользователем;
· Прием и регистрация Запросов по телефону;
· Предоставление Пользователям информации о текущем статусе Запроса и ходе выполнения работ по Запросу;
· Получение подтверждения от пользователя о решении Запроса.
Возможно совмещение данной роли с ролью Специалист 1-й линии.
[bookmark: _Toc38963718]Специалист 1-й линии
Работник Общества, осуществляющий прием и первичную обработку Обращений, распределение, выполнение и последующий контроль над ходом выполнения Запроса.
Основные функции:
· Обеспечение единой точки контакта с Пользователями;
· Прием, регистрация, классификация поступающих Обращений;
· Предоставление Пользователям информации о текущем статусе Запроса и ходе выполнения работ по Запросу;
· Самостоятельное решение Запросов при наличии необходимой компетенции;
· Распределение поступивших Запросов в соответствии с их классификацией по Специалистам;
· Переклассификация Запросов, возвращенных на 1-ю линию;
· Предоставление отчетности в соответствии с требованиями руководства;
· Получение подтверждения от Пользователя о решения Запроса.
[bookmark: _Toc38963719][bookmark: _Toc433811138][bookmark: _Toc414896457]Специалист (2-й, 3-й, 4-й линии)
Работник Общества, осуществляющий выполнение Запроса и несущий ответственность за него.
Основные функции:
· Обработка Запросов;
· Решение Запросов с предоставлением описания решения;
· Взаимодействие с другими Специалистами;
· Взаимодействие с Пользователем, с целью уточнения информации по Запросу;
· Своевременная Эскалация Запросов;
· Консультации других линий поддержки.
[bookmark: _Toc38963720]Дежурный группы
Работник, обладающий Ролью Дежурного группы, выполняет маршрутизацию Запросов, назначенных на его группу.
Функции Дежурного группы:
· Назначение ответственного Специалиста;
· Возвращение Запроса на 1-ю линию поддержки, в случае неверной маршрутизации Запроса.
[bookmark: _Toc433811140][bookmark: _Toc38963721]Руководитель группы
Работник сервисного подразделения, должность которого не ниже руководителя группы.
Основные функции:
· Участие в выполнении эскалированных Запросов;
· Мониторинг хода выполнения работ по Запросам в ответственности Группы;
· Назначение Дежурного группы.
[bookmark: _Toc414896458][bookmark: _Toc433811141][bookmark: _Toc38963722] Координатор объекта обслуживания 
Работник, курирующий определенную область процесса. Область процесса задается территориальным расположением.
Основные функции:
· Просмотр запросов в рамках своей области ответственности.
[bookmark: _Toc38963723]Куратор линии поддержки (Координатор объекта обслуживания)
Работник, курирующий определенную область процесса. Область процесса задается территориальным расположением.
Основные функции:
· Просмотр запросов в рамках своей области кураторства;
· Добавление комментариев относительно хода обработки запроса.
[bookmark: _Toc38963724]Менеджер услуги (Менеджер по эксплуатации услуги)
Работник сервисного подразделения, ответственный за организацию эксплуатации Услуги.
Основные функции:
· Контроль Процесса управления Инцидентами и ЗНО относительно конкретной Услуги.
Данная роль может участвовать в других Процессах, выполняя дополнительные функции.
[bookmark: _Toc38963725]Бизнес владелец услуги
Работник подразделения Заказчика Услуги, являющийся основным носителем требований к данной Услуге.
Основные функции:
· Получение информации об оказываемой Услуге.
Данная роль может участвовать в других Процессах, выполняя дополнительные функции.
[bookmark: _Toc38963726]Менеджер Процесса/Менеджер Процесса МР
Работник, ответственный за мониторинг и управление Процессом на всех этапах его функционирования. При возникновении ситуаций, требующих его вмешательства, или спорных ситуациях, он обязан влиять на ход Процесса.
Функции Менеджера Процесса:
· Контроль соблюдения Регламентного времени выполнения;
· Контроль корректности категоризации и приоритизации Обращений;
· Контроль исполнения нормативов времени обработки;
· Контроль возобновленных Запросов;
· Контроль переназначенных Запросов между Группами поддержки;
· Контроль закрытия Запросов;
· Участие в механизме Эскалации Запросов;
· Взаимодействие с другими линиями поддержки;
· Внесение рекомендаций по улучшению Процесса;
· Предоставление отчетности в соответствии с требованиями руководства.
[bookmark: _Toc414896459][bookmark: _Toc433811142][bookmark: _Toc38963727]Владелец Процесса
Владелец Процесса ответственен за достижение целей Процесса и за эффективность его работы.
Функции Владельца Процесса:
· Определение целей и задач Процесса;
· Определение основных положений Процесса;
· Оценка показателей эффективности работы Процесса;
· Согласование рекомендаций по улучшению Процесса;
· Принятие корректирующих действий по улучшению и оптимизации Процесса.
[bookmark: _Toc38963728][bookmark: _Toc414896460][bookmark: _Toc433811143]Описание Процесса
В рамках Процесса выделяются следующие направления деятельности:
· INC-1 Регистрация Запроса;
· INC-2. Маршрутизация и выполнение;
· INC-3. Закрытие;
· INC-4. Согласование ЗНО;
· INC-5. Контроль выполнения регламента Процесса.
Схемы Процесса приведены в приложении (см. приложение № 2) Подробное описание используемых элементов приведено в приложении (см. приложение № 3).


[bookmark: _Ref431901215][bookmark: _Ref431901240][bookmark: _Toc433811144][bookmark: _Ref446692991][bookmark: _Toc38963729]Этап INC-1 Регистрация Запроса
	Название этапа
	Регистрация Запроса

	ID этапа
	INC-1

	Схема этапа
	Этап INC-1 Регистрация Запроса

	Цель этапа
	Принять все Обращения через единую точку контакта

	Область охвата этапа
	Все Обращения Пользователей

	Участники
	Инициатор, Пользователь, Специалист 0-й линии

	Входные данные
	· Потребность обратиться в ИТ-подразделение
· Инцидент из системы мониторинга
· Запланированный ЗНО автоматически зарегистрирован с известными параметрами

	Результат
	· Запрос зарегистрирован. Переход в Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса
· ЗНО требует согласования. Переход в Этап INC-4. Согласование ЗНО


[bookmark: _Ref447103753][bookmark: _Ref447106224]INC-1.1 Определение способа подачи Обращения
ID процедуры: INC-1.1.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: Пользователь.
Исполнитель: Пользователь, Инициатор.
Консультант: 0-ая линия
Информируемые: -
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Потребность обратиться в ИТ-подразделение.
Действия:
При возникновении потребности в обращении работник может либо самостоятельно обратиться в ИТ-подразделение, в этом случае ему будет присвоена роль «Пользователь», либо делегировать право участия в Процессе другому работнику. В этом случае другому работнику будет присвоена роль «Инициатор».
Пользователь определяет с какой Услугой связано его обращение в соответствии с Каталогом услуг.
Пользователь определяет по Каталогу услуг есть ли для данной Услуги Ключевой пользователь.
Пользователь излагает суть обращения Ключевому пользователю для получения консультации по необходимости подачи обращения.
Если для Услуги Ключевой пользователь не предусмотрен, либо сам Пользователь является Ключевым пользователем, либо Ключевой пользователь принимает решение о необходимости регистрации обращения, то Пользователь переходит к выбору способа подачи обращения.
Приоритетным способом подачи Обращения является обращение через веб-интерфейс в соответствии с процедурой INC-1.2 Обращение через веб-интерфейс.
При отсутствии возможности регистрации обращения через веб-интерфейс, Пользователь подает обращение по электронной почте в соответствии с процедурой INC-1.3 Обращение по электронной почте.
Если у Пользователя отсутствует возможность подачи обращения вышеуказанными способами, то он выполняет звонок на номер 8-800-7078800 для подачи обращения. Далее действия производятся в соответствии с процедурой INC-1.4 Обращение по телефону.
Выход:
Переход к процедуре INC-1.2 Обращение через веб-интерфейс.
Переход к процедуре INC-1.3 Обращение по электронной почте.
Переход к процедуре INC-1.4 Обращение по телефону.
[bookmark: _Ref446593953]INC-1.2 Обращение через веб-интерфейс
[bookmark: _Ref447103663]INC-1.2.1 Идентификация Пользователя
ID процедуры: INC-1.2.1.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: АСУИП.
Исполнитель: АСУИП.
Консультант: -
Информируемые: -
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-1.1 Определение способа подачи Обращения.
Действия:
Пользователь заходит в личный кабинет Системы автоматизации по адресу https://support.russianpost.ru/ .
В Системе автоматизации настроена прозрачная аутентификация, позволяющая идентифицировать Пользователя без заполнения формы логина/пароля, т.е. идентификация Пользователя осуществляется автоматически.
Если обращение связано с предоставлением информации по зарегистрированному ранее Запросу, то Пользователь переходит к процедуре INC-2.8 Предоставление информации.
Если обращение не связано с зарегистрированными ранее Запросами, то Пользователь создает новый Запрос в АСУИП и производит его классификацию в соответствии с процедурой INC-1.2.2 Классификация Запроса.
Выход: Переход к процедуре INC-2.8 Предоставление информации.
Переход к процедуре INC-1.2.2 Классификация Запроса.

[bookmark: _Ref447103691]INC-1.2.2 Классификация Запроса
ID процедуры: INC-1.2.2.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: Пользователь.
Исполнитель: Пользователь.
Консультант: -
Информируемые: -
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-1.2.1 Идентификация Пользователя.
Действия:
Пользователь фиксирует в карточке Запроса в соответствующих полях следующую информацию:
· Услуга;
· Вид запроса;
· Описание;
· Расположение;
· Оборудование (КЕ);
· Срочность;
· Дополнительные файлы.
Если обратившийся является Инициатором, то он указывает в Запросе информацию о Пользователе.
Если работы требуется провести в нескольких местах, то в поле «Расположение» необходимо перечислить все местоположения, в которых следует провести работы. При указании нескольких местоположений будет инициирован Массовый запрос. Особенности Массовых запросов описаны в приложение № 6. Обработка Массовых запросов (ЗНО).
Если работы требуется провести по нескольким единицам оборудования, то в поле «Оборудование» необходимо перечислить все единицы оборудования, по которым следует провести работы. При указании нескольких единиц оборудования будет инициирован Массовый запрос. Особенности Массовых запросов описаны в приложение № 6. Обработка Массовых запросов (ЗНО).
Выход: Переход к процедуре INC-1.2.3 Регистрация Запроса.
[bookmark: _Ref447103682]INC-1.2.3 Регистрация Запроса
ID процедуры: INC-1.2.3.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: Пользователь.
Исполнитель: Пользователь, АСУИП.
Консультант: -
Информируемые: Пользователь, Специалист 1-й линии.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: переход из процедуры INC-1.2.2 Классификация Запроса.
Действия:
Пользователь сохраняет классифицированный Запрос в Системе автоматизации для дальнейшей обработки Специалистом 1-й линии.
АСУИП автоматически отправляет оповещение Пользователю и Специалистам 1-й линии о регистрации Запроса.
АСУИП автоматически рассчитывает и фиксирует в карточке Запроса в соответствующих полях следующую информацию:
· Приоритет;
· Крайний срок обработки.
См. приложение № 5. Расчет Регламентного времени обработки, Приоритета и Крайнего срока обработки Запроса.
С момента сохранения АСУИП начинает учет Регламентного времени обработки Запроса.
Пользователю становится доступна форма Запроса в личном кабинете АСУИП.
Если ЗНО требует согласования, то он передается в Этап INC-4. Согласование ЗНО.
Запрос автоматически поступает в ответственность группы специалистов в соответствии с Каталогом услуг.
Информация об ответственной группе заносится в поле «Текущий ответственный».
Выход: 
Переход в Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса.
Переход в Этап INC-4. Согласование ЗНО.
[bookmark: _Ref446594199]INC-1.3 Обращение по электронной почте
[bookmark: _Ref446686698]INC-1.3.1 Отправка письма на адрес службы поддержки
ID процедуры: INC-1.3.1.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: Пользователь.
Исполнитель: Пользователь.
Консультант: -
Информируемые: -
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-1.1 Определение способа подачи Обращения.
Действия:
Если обращение не связано с зарегистрированными ранее Запросами, то Пользователь создает новое письмо. В теме письма кратко формулирует суть обращения. В теле письма Пользователь подробно описывает причину Обращения, с указанием следующих параметров:
· Является ли обратившийся Пользователем или обращается в интересах другого Пользователя. Если Пользователь обращается от лица другого Пользователя, то необходимо указать ФИО как Пользователя, так и Инициатора;
· Услуга (В соответствии с Каталогом услуг);
· Вид запроса (В соответствии с Каталогом услуг).
Затем Пользователь отправляет электронное письмо:
· Если для Услуги в Каталоге услуг предусмотрен индивидуальный email поддержки, то Пользователь отправляет письмо на соответствующий адрес.
Далее действия выполняются в соответствии с процедурой INC-1.3.2 Регистрация Запроса.
· Если обращение связано с предоставлением информации по зарегистрированному ранее Запросу, то Пользователь переходит к процедуре INC-2.8 Предоставление информации.
Выход: Переход к процедуре INC-2.8 Предоставление информации.
Переход к процедуре INC-1.3.2 Регистрация Запроса.

[bookmark: _Ref447103769]INC-1.3.2 Регистрация Запроса
ID процедуры: INC-1.3.2.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: АСУИП.
Исполнитель: АСУИП.
Консультант: -
Информируемые: Пользователь, Специалист 1-й линии.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-1.3.1 Отправка письма на адрес службы поддержки.
Действия:
АСУИП автоматически производит создание Запроса на основании полученного по электронной почте письма.
АСУИП автоматически фиксирует в карточке Запроса в соответствующих полях следующую информацию:
· Описание;
· Пользователь;
· Услуга;
· Время регистрации;
· Приоритет;
· Крайний срок обработки. См. приложение № 5. Расчет Регламентного времени обработки, Приоритета и Крайнего срока обработки Запроса.
Если Пользователь при отправке письма указал индивидуальный для Услуги e-mail, то в поле Услуга будет указана соответствующая Услуга. Если индивидуальный e-mail не был указан, то будет указана услуга «Другое».
С момента сохранения АСУИП начинает учет Регламентного времени обработки Запроса.
Пользователю становится доступна форма Запроса в личном кабинете АСУИП.
Если ЗНО требует согласования, то он передается в Этап INC-4. Согласование ЗНО.
Запрос автоматически поступает в ответственность группы специалистов в соответствии с Каталогом услуг.
Информация о Группе заносится в поле «Текущий ответственный».
АСУИП автоматически отправляет оповещение Пользователю и Специалистам о регистрации Запроса.
Выход: 
Переход в Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса.
Переход в Этап INC-4. Согласование ЗНО.

[bookmark: _Ref446594530]INC-1.4 Обращение по телефону
[bookmark: _Ref446688081][bookmark: _Hlk431983004]INC-1.4.1 Идентификация Пользователя
ID процедуры: INC-1.4.1.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: Специалист 0-й/1-й линии.
Исполнитель: Специалист 0-й/1-й линии, Пользователь, Инициатор.
Консультант: Специалист 0-й/1-й линии.
Информируемые: -
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-1.1 Определение способа подачи Обращения.
Действия:
При поступлении телефонного звонка от Пользователя Специалист 0-й/ 1-й линии проводит идентификацию обратившегося.
Для идентификации обратившегося Специалист 0-й/1-й линии необходимо выяснить:
· Фамилию;
· Имя;
· Отчество (при необходимости);
· Подразделение;
· Номер телефона для обратной связи.
Специалист 0-й/1-й линии вносит информацию о фамилии в поле поиска. АСУИП автоматически производит поиск Пользователей по вводимой информации. При нахождении наиболее подходящей карточки Пользователя, Специалист 0-й/1-й линии выбирает ее и оставшуюся информацию по Пользователю (имя, отчество, подразделение, телефон) не запрашивает у Пользователя, а уточняет у него корректность данных.
Специалист 0-й/1-й линии уточняет у обратившегося причину обращения.
Если обращение связано с предоставлением информации по уже зарегистрированному ранее Запросу, то Специалист 0-й/1-й линии находит зарегистрированный ранее Запрос по номеру, сообщенному пользователем, и обновляет информацию в зарегистрированном ранее Запросе.
Если обращение не связано с предоставлением информации по уже зарегистрированному ранее Запросу, то Специалист 0-й/1-й линии переходит к процедуре INC-1.4.2 Прием обращения.
Выход: Переход к процедуре INC-1.4.2 Прием обращения.
[bookmark: _Ref446687511]INC-1.4.2 Прием обращения
ID процедуры: INC-1.4.2.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: Специалист 0-й/1-й линии.
Исполнитель: Специалист 0-й/1-й линии, Пользователь.
Консультант: -
Информируемые: -
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-1.4.1 Идентификация Пользователя.
Действия:
Специалист 0-й/1-й линии выясняет у Пользователя и фиксирует в карточке Запроса в соответствующих полях следующую информацию об Обращении:
· Услуга;
· Вид запроса;
· Описание;
· Расположение;
· Оборудование (КЕ);
· Срочность;
· Дополнительные файлы.
Если по полю «Вид запроса» АСУИП идентифицировала, что Запрос является Предложением об изменении, то в карточке Запроса появятся дополнительные поля, подлежащие заполнению. Перечень полей Предложения об изменении указан в Описании Процесса управления Изменениями в Обществе.
Если работы требуется провести в нескольких местах, то в поле «Расположение» необходимо перечислить все местоположения, в которых следует провести работы. При указании нескольких местоположений будет инициирован Массовый запрос. Особенности Массовых запросов описаны в приложение № 6. Обработка Массовых запросов (ЗНО).
Если работы требуется провести по нескольким единицам оборудования, то в поле «Оборудование» необходимо перечислить все единицы оборудования, по которым следует провести работы. При указании нескольких единиц оборудования будет инициирован Массовый запрос. Особенности Массовых запросов описаны в приложение № 6. Обработка Массовых запросов (ЗНО).
Выход: Переход к процедуре INC-1.4.3 Регистрация Запроса.
[bookmark: _Ref446688840]INC-1.4.3 Регистрация Запроса
ID процедуры: INC-1.4.3.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: Специалист 0-й/1-й линии.
Исполнитель: Специалист 0-й/1-й линии.
Консультант: -
Информируемые: Пользователь, Специалист1-й линии.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-1.4.2 Прием обращения.
Действия:
Специалист 0-ой/1-ой линии сохраняет Запрос в АСУИП для дальнейшей обработки.
АСУИП автоматически отправляет оповещение Пользователю и Специалистам ответственной группы о регистрации Запроса.
АСУИП автоматически рассчитывает и фиксирует в карточке Запроса в соответствующих полях следующую информацию:
· Приоритет;
· Крайний срок обработки.
См. приложение № 5. Расчет Регламентного времени обработки, Приоритета и Крайнего срока обработки Запроса.
С момента сохранения АСУИП начинает учет Регламентного времени обработки Запроса.
Пользователю становится доступна форма Запроса в личном кабинете АСУИП.
Если ЗНО требует согласования, то он передается в Этап INC-4. Согласование ЗНО.
Запрос автоматически поступает в ответственность группы специалистов в соответствии с Каталогом услуг.
Информация о Группе Специалистов 1-й линии заносится в поле «Текущий ответственный».
Выход: 
Переход в Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса.
Переход в Этап INC-4. Согласование ЗНО.
[bookmark: _Ref446692749][bookmark: _Toc414896462][bookmark: _Toc433811149]INC-1.5 Регистрация Инцидента из системы мониторинга
ID процедуры: INC-1.5.
ID этапа: INC-1.
Ответственный: АСУИП.
Исполнитель: АСУИП.
Консультант: -
Информируемые: Специалист 1-й линии.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Инцидент из системы мониторинга (По факту запуска соответствующего Процесса).
Действия:
АСУИП автоматически производит создание Запроса на основании события от системы мониторинга.
АСУИП автоматически фиксирует в карточке Запроса в соответствующих полях следующую информацию:
· Описание;
· Пользователь;
· Время регистрации;
· Оборудование (КЕ);
· Приоритет;
· Срочность;
· Крайний срок обработки.
См. приложение № 5. Расчет Регламентного времени обработки, Приоритета и Крайнего срока обработки Запроса.
С момента сохранения АСУИП начинает учет Регламентного времени обработки Запроса.
Запрос автоматически поступает в ответственность группы специалистов в соответствии с Каталогом услуг.
Информация о Группе заносится в поле «Текущий ответственный».
АСУИП автоматически отправляет оповещение Специалистам ответственной группы о регистрации Запроса.
Выход: Переход к Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса.
[bookmark: _Toc454813789][bookmark: _Toc454815189][bookmark: _Toc454813790][bookmark: _Toc454815190][bookmark: _Toc454813791][bookmark: _Toc454815191][bookmark: _Toc454813795][bookmark: _Toc454815195][bookmark: _Toc454813797][bookmark: _Toc454815197][bookmark: _Toc454813799][bookmark: _Toc454815199][bookmark: _Toc454813804][bookmark: _Toc454815204][bookmark: _Toc454813805][bookmark: _Toc454815205][bookmark: _Toc454813809][bookmark: _Toc454815209][bookmark: _Toc433811161][bookmark: _Ref446693047][bookmark: _Ref455417072][bookmark: _Ref455418168][bookmark: _Toc38963730]Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса
	Название этапа
	Маршрутизация и выполнение

	ID этапа:
	INC-2

	Схема этапа:
	Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение Запроса

	Цель этапа:
	Распределение Запросов на Ответственных исполнителей и их выполнение.

	Область охвата этапа:
	Зарегистрированные/возобновленные Запросы

	Участники:
	Специалист, Дежурный группы, Руководитель группы, Пользователь

	Входные данные:
	· Запрос зарегистрирован. Из Этап INC-1 Регистрация Запроса
· Запрос согласован. Из Этап INC-4. Согласование ЗНО
· Запрос возобновлен. Из Этап INC-3. Закрытие запроса

	Результат:
	· Запрос выполнен. В Этап INC-3. Закрытие запроса
· Количество переназначений больше 3-х. В Этап INC-5. Контроль выполнения регламента Процесса
· Истекло регламентное время обработки. В Этап INC-5. Контроль выполнения регламента Процесса
· Требуется Эскалация. В Этап INC-5. Контроль выполнения регламента Процесса


[bookmark: _Ref455597297][bookmark: _Ref455597302][bookmark: _Ref455417236][bookmark: _Ref455417315][bookmark: _Ref455417368][bookmark: _Ref455417499][bookmark: _Ref455417504][bookmark: _Ref455417563][bookmark: _Ref455417596][bookmark: _Ref455417805][bookmark: _Ref455417868][bookmark: _Ref455417971][bookmark: _Ref455418000][bookmark: _Ref455418059][bookmark: _Ref455418096][bookmark: _Ref446945059][bookmark: _Ref446945064][bookmark: _Ref447013714][bookmark: _Ref447014017][bookmark: _Ref447015458][bookmark: _Ref447022008][bookmark: _Ref447022157][bookmark: _Ref447022238][bookmark: _Ref447022326][bookmark: _Ref447022371][bookmark: _Toc414896464][bookmark: _Toc433811163]INC-2.1 Назначение группы исполнителей
ID процедуры: INC-2.1.
ID этапа: INC-2.
Ответственный: АСУИП.
Исполнитель: АСУИП.
Консультант: -
Информируемые: Специалист.
Время выполнения: 10 минут.
Вход: Переход из процедуры INC-3.3 Возобновление Запроса.
Переход с этапа Этап INC-1 Регистрация Запроса.
Переход из процедуры INC-2.7 Создание Запросов по Внешним услугам.
Переход из процедуры INC-2.4 Выполнение.
Действия:
Назначение Запроса на ответственную группу в АСУИП производится автоматически в соответствии с Каталогом услуг. Основными факторами, определяющими маршрут выполнения запроса, являются:
· Услуга;
· Вид запроса;
· Расположение;
· Подразделение.
Если поддержка услуги, указанной в запросе, выполняется силами стороннего подрядчика, то АСУИП автоматически создает дочерний запрос для возможности привлечения к выполнению специалистов подрядчика. Созданные новые Запросы, связанные с текущим, выполняются отдельно от него, в соответствии с Процессом управления Инцидентами и ЗНО, и имеют свои собственные параметры, такие как:
· Дата регистрации;
· Пользователь;
· Услуга;
· Вид запроса;
· Оборудование (КЕ);
· Ответственный Специалист/Группа;
· Приоритет;
· Крайний срок обработки.
Связь Запросов с Запросами по внешним Услугам осуществляет АСУИП на основе заложенных в нее бизнес-правил. Данные бизнес-правила определяет Менеджер процесса.
Выход:
Переход в процедуру INC-2.2 Принятие в ответственность.
[bookmark: _Ref455596991][bookmark: _Ref455597107][bookmark: _Ref455597418]INC-2.2 Принятие в ответственность
ID процедуры: INC-2.2.
ID этапа: INC-2.
Ответственный: Специалист
Исполнитель: Специалист, Дежурный.
Консультант: Руководитель группы.
Информируемые: Специалист, Менеджер Процесса.
Время выполнения: 10 минут.
Вход: Переход из процедуры INC-3.3 Возобновление Запроса.
Переход с этапа Этап INC-1 Регистрация Запроса.
Переход из процедуры INC-2.7 Создание Запросов по Внешним услугам.
Переход из процедуры INC-2.4 Выполнение.
Действия:
Специалист периодически просматривает список Запросов, назначенных на его Группу, а также получает оповещения о регистрации Запросов по электронной почте. Специалист принимает Запрос в работу для его дальнейшей обработки. Специалист становится ответственным Специалистом по Запросу и производит обработку в соответствии с процедурой INC-2.3 Диагностика и классификация.
Если в Группе используется механизм распределения Запросов с привлечением Дежурного, то Специалист, являясь Дежурным Группы, самостоятельно определяет ответственного Специалиста на основе своей экспертной оценки. Дежурный выбирает определенного Специалиста из состава Группы в поле «Текущий Ответственный». Специалист, указанный в поле «Текущий ответственный» оповещается о назначении на него Запроса и производит обработку в соответствии с процедурой INC-2.3 Диагностика и классификация.
Выход:
Переход в процедуру INC-2.3 Диагностика и классификация.
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ID процедуры: INC-2.3.
ID этапа: INC-2.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Специалист.
Консультант: Пользователь, Руководитель.
Информируемые: -
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход:
Переход из процедуры INC-2.2 Принятие в ответственность.
Действия:
Специалист анализирует содержание Запроса Пользователя.
Специалист проверяет корректность классификации Запроса.
Если содержание Запроса не относится к области ответственности сервисных подразделений, а именно не связано с предоставлением и обслуживанием Услуги из Каталога услуг, и данная Услуга не предоставляется или не может предоставляться обратившемуся Пользователю, то Специалист отклоняет Запрос в соответствии и приступает к процедуре INC-2.5 Фиксация конечных результатов.
Специалист производит уточнение классификации и описания и уточняет в карточке Запроса в соответствующих полях следующую информацию:
· Услуга;
· Описание;
· Срочность;
· Пользователь;
· Вид запроса;
· Оборудование (КЕ);
· Расположение.
Если «Описание» неполное, то Специалисту необходимо уточнить у Пользователя недостающую информацию и внести уточнения в поле «Техническое описание».
Если работы требуется провести в нескольких местах, то в поле «Расположение» необходимо перечислить все местоположения, в которых следует провести работы. При указании нескольких местоположений будет инициирован Массовый запрос. Особенности Массовых запросов описаны в приложение № 6. Обработка Массовых запросов (ЗНО).
Если работы требуется провести по нескольким единицам оборудования, то в поле «Оборудование» необходимо перечислить все единицы оборудования, по которым следует провести работы. При указании нескольких единиц оборудования будет инициирован Массовый запрос. Особенности Массовых запросов описаны в приложение № 6. Обработка Массовых запросов (ЗНО).
Если по результатам анализа полей Запроса, выявлена необходимость изменения Срочности, Специалист вносит обоснование изменения в комментарии к Запросу. Примеры обоснования Срочности в таблице № 1 Обоснование срочности.
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	Срочность
	Обоснование

	Высокая 
	Возникновение критической ситуации, влияющей на основной бизнес-Процесс:
· Произошла полная остановка основного (имеющего критическое значение для выполнения необходимых задач) бизнес-Процесса, и работа не может быть продолжена надлежащим образом.
· Нет обходного пути, включая обработку операций вручную.

	Средняя
	Умеренное негативное влияние на бизнес-Процесс:
Произошла утрата в умеренной степени возможностей использования служб или некоторое ухудшение работы служб, необходимых для бизнес-Процесса, но работа может быть продолжена с определенными ограничениями.

	Низкая
	Небольшое негативное влияние на бизнес-Процесс:
Бизнес Заказчика продолжает в существенной степени функционировать с небольшими помехами или без помех в работе служб.



В случае несоответствия описания Запроса и выбранной Услуги, Вида запроса или другого классификатора Запроса, Специалист производит переклассификацию Запроса, а также обязательно вносит обоснование переклассификации в комментарии к Запросу. В случае переклассификации Запроса, Регламентное время обработки Запроса автоматически пересчитывается.
Если для выполнения Запроса существует подходящая Статья Базы знаний, то Специалист производит привязку Статьи Базы знаний к Запросу. При этом информация из Статьи фиксируется в Запросе.
Если по полю «Вид запроса» АСУИП идентифицировала, что Запрос является Предложением об изменении, то в карточке Запроса появятся дополнительные поля, подлежащие проверке. Перечень полей Предложения об изменении указан в Описании Процесса управления Изменениями в Обществе.
Специалист на основе своего экспертного мнения, связанных с Запросом Статей Базы знаний, записях о КЕ и Проблемах проводит диагностику Инцидента.
Если Инцидент является следствием существующего Массового инцидента, то указывается связь с Массовым инцидентом. Связь может быть установлена только с Массовым инцидентом, имеющим соответствующий масштаб (соответствующие подразделения, Услуги, оборудование и расположение).
Если Инцидент является следствием нового Массового инцидента, то Специалист инициирует создание нового Массового инцидента.
Если Инцидент вызван Изменениями ИТ-услуг, то Специалист указывает связь с ЗНИ, вызвавшим Инцидент.
Если Инцидент вызван Проблемой с Услугой, то Специалист указывает связь с Проблемой, вызвавшей Инцидент.
После того, как классификация и диагностика завершены дальнейший ход Процесса определяют следующие факторы:
1. Если по запросу требуется внести изменения классификации, но поля для редактирования не доступны, то Специалист передает запрос на переклассификацию и далее обработка производится в соответствии с процедурой INC-2.6 Переклассификация.
2. Если Специалист принимает решение о самостоятельном решении запроса, то он приступает к процедуре INC-2.4 Выполнение.
3. Если Запрос выходит за границы компетенции Специалиста, то он передает запрос в ответственность следующей линии. АСУИП автоматически определяет ответственную группу в соответствии с Услугой, Видом запроса, Расположением и Подразделением пользователя. Далее процесс выполняется в соответствии с процедурой INC-2.2 Принятие в ответственность;
4. Если для продолжения работ Специалисту необходима дополнительная информация от пользователя или необходима приостановка работ по просьбе пользователя, то работы по запросу приостанавливаются. Далее процесс выполняется в соответствии с процедурой INC-2.8 Предоставление информации.
5. Если для выполнения Запроса требуется распараллеливание работ или участие подрядчика, то процесс выполняется в соответствии с процедурой INC-2.7 Создание Запросов по Внешним услугам.
6. Если по запросу требуется провести согласование, то далее обработка переходит на Этап INC-4. Согласование ЗНО;
7. Если при классификации возникает ситуация, не регламентированная данным документом, то Специалист переходит к процедуре INC-5.1 Эскалация;
8. Если Инцидент привязан к существующему Массовому инциденту, то обработка данного Инцидента приостанавливается до устранения Массового инцидента.
9. Если Инцидент является следствием нового Массового инцидента, то переходит к процедуре INC-2.9 Регистрация Массового инцидента.
Выход:
Переход к процедуре 6.2.2 INC-2.2 Принятие в ответственность;
Выход в Процесс «Управление изменениями»;
Переход к процедуре INC-5.1 Эскалация;
Переход на Этап INC-4. Согласование ЗНО;
Переход к процедуре INC-2.7 Создание Запросов по Внешним услугам;
Переход к процедуре INC-2.8 Предоставление информации;
Переход к процедуре INC-2.6 Переклассификация;
Переход к процедуре INC-2.9 Регистрация Массового инцидента.
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ID процедуры: INC-2.4.
ID этапа: INC-2.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Специалист.
Консультант: Руководитель группы.
Информируемые: Пользователь.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры 2.3 Диагностика и классификация.
Действия:
Специалист, ответственный за Запрос, выполняет необходимые действия для его решения, а также контролирует Процесс выполнения Дочерних запросов в рамках своего Запроса.
Если решение описано с использованием Статьи Базы знаний, то Специалист для выполнения Запроса руководствуется данным описанием.
Специалист, ответственный за Запрос проверяет все ли Дочерние запросы завершены.
Если все Дочерние запросы завершены, то Специалист приступает к процедуре INC-2.5 Фиксация конечных результатов.
Если не все Дочерние запросы завершены и требуется создание дополнительных Дочерних запросов, Специалист создает новые Дочерние запросы в соответствии с процедурой INC-2.7 Создание Запросов по Внешним услугам.
При выполнении работ Специалист несет ответственность за превышение установленного Регламентного времени обработки Запроса. В случае превышения Регламентного времени выполнения Запроса о факте нарушения автоматически оповещается Руководитель группы ответственного за Запрос и Менеджер Процесса в соответствии с правилами автоматической Эскалации (см. приложение № 4. Правила автоматического оповещения и Эскалации Запросов).
Если в процессе решения выявлена потребность в изменении классификации Запроса, но поля, подлежащие изменению, не доступны для редактирования, Запрос может быть передан на переклассификацию. Далее работы по Запросу производятся в соответствии с процедурой INC-2.6 Переклассификация.
Выход:
Переход к процедуре процедурой INC-2.6 Переклассификация.
Переход к процедуре INC-2.7 Создание Запросов по Внешним услугам.
Переход к процедуре INC-2.5 Фиксация конечных результатов.
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ID процедуры: INC-2.5.
ID этапа: INC-2.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Специалист.
Консультант: Руководитель группы.
Информируемые: Пользователь, Специалист.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-2.4 Выполнение.
Действия:
Специалист фиксирует в карточке Запроса результат решения после завершения выполнения всех работ по Запросу. Для этого в Запрос вносится информация:
· Описание решения: детальное документирование выполненных работ или примененный обходной путь (в случае наличия подробного описания требуемых работ в рамках Запроса на обслуживание и успешного их выполнения, достаточно простой формулировки «Выполнено»);
· Результат работ: справочник отражающий успешность/не успешность работ, а также виды проведенных работ.
Если Специалист на основе своего экспертного мнения выявляет возможность повторного использования данного решения в будущем, то он фиксирует его как черновик Статьи Базы знаний.
Если Пользователь просит выполнить ЗНО через определенное время, то Специалист планирует в АСУИП инициацию отложенного ЗНО с такой же классификацией, как текущий ЗНО. Отложенный ЗНО будет зарегистрирован автоматически в запланированное время.
Специалист выставляет Запросу статус «Ожидает подтверждения».
АСУИП отправляет Пользователю уведомление о решении Запроса. Учет Регламентного времени обработки Запроса останавливается.
Если в ходе решения Запроса была выявлена новая Проблема, то Специалист инициирует создание новой Проблемы (По факту запуска соответствующего Процесса).
По определенным Видам запросов требуется запуск сценариев обновления информации о Конфигурационных единицах (КЕ). Необходимость запуска таких сценариев определяется в рамках Процесса управления конфигурациями. 
Если запуск сценариев по обновлению информации о КЕ является обязательным, то передать Запрос на этап INC-3. Завершение процедуры невозможно, до инициации таких сценариев. Полное выполнение сценария не обязательно для завершения процедуры.
Процесс переходит на Этап INC-3. Закрытие запроса.
Выход: 
INC-3.1 Ознакомление с результатами решения.
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ID процедуры: INC 2.6.
ID этапа: INC-2.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Специалист.
Консультант: Руководитель группы.
Информируемые: Менеджер Процесса.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход:
Переход из процедуры INC-2.3 Диагностика и классификация.
Действия:
Специалист просматривает список Запросов, назначенных на его Группу в статусе «На переклассификации».
Специалист выполняет корректировку полей Запроса, в соответствии с рекомендациями Специалиста, выполнившего возврат Запроса на переклассификацию. После внесения изменений Специалист передает Запрос на обработку и далее работы по запросу производятся в соответствии с процедурой 6.2.1 INC-2.2 Принятие в ответственность
Выход:
Переход к процедуре INC-2.2 Принятие в ответственность.
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ID процедуры: INC-2.7.
ID этапа: INC-2.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Специалист.
Консультант: Руководитель группы.
Информируемые: Специалист.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-2.3 Диагностика и классификация.
Действия:
Если для выполнения Запроса требуется провести работы по внешним Услугам, то по каждой внешней Услуге создается отдельный Запрос, связанный с текущим (дочерний запрос). Созданные новые Запросы, связанные с текущим, выполняются отдельно от него, в соответствии с Процессом управления Инцидентами и ЗНО, и имеют свои собственные параметры, такие как:
· Дата регистрации;
· Пользователь;
· Услуга;
· Вид запроса;
· Оборудование (КЕ);
· Ответственный Специалист/Группа;
· Приоритет;
· Крайний срок обработки.
Связь Запросов с Запросами по внешним Услугам осуществляет АСУИП на основе заложенных в нее бизнес-правил. Данные бизнес-правила определяет Менеджер процесса.
Выход: Переход к процедуре INC-2.2 Принятие в ответственность.
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ID процедуры: INC-2.8.
ID этапа: INC-2.
Ответственный: Пользователь.
Исполнитель: Пользователь.
Консультант: Менеджер процесса МР.
Информируемые: Специалист.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-2.3 Диагностика и классификация.
Переход из процедуры INC-1.2.1 Идентификация Пользователя.
Переход из процедуры INC-1.3.1 Отправка письма на адрес службы поддержки.
Действия:
Пользователь предоставляет информацию по Запросу ответственному Специалисту любым удобным способом:
· Через web-интерфейс: добавляет информацию в виде комментария в требуемый Запрос.
· По электронной почте: Создает ответное письмо на уведомление. Убеждается, что в теме письма содержится номер требуемого Запроса. В тело письма Пользователь добавляет необходимую для уточнения информацию.
· По телефону: Звонит на выделенный телефонный номер для передачи информации. Сообщает номер требуемого Запроса сообщает информацию. Информацию о выделенном телефонном номере предоставляет Менеджер процесса МР.
По факту добавления комментария к Запросу АСУИП оповещает Специалиста, ответственного за Запрос и автоматически возобновляет работы по Запросу, далее обработка производится в рамках процедуры INC-2.3 Диагностика и классификация.
Выход: Переход к процедуре INC-2.3 Диагностика и классификация.
INC-2.9 Регистрация Массового инцидента
ID процедуры: INC-2.9.
ID этапа: INC-2.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Специалист.
Консультант: - 
Информируемые: Специалисты 1-й линии, Менеджер услуги, Бизнес владелец услуги, Пользователь, Инициатор.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-2.3 Диагностика и классификация.
Действия:
Специалист регистрирует новый Массовый инцидент
Специалист фиксирует в соответствующих полях описание Массового инцидента:
· Услуга;
· Сервисный компонент;
· Вид запроса;
· Описание;
· Срочность;
· Дополнительные файлы и описание масштаба Массового инцидента:
· Затронутые подразделения;
· Затронутые услуги;
· Затронутые расположения;
· Затронутое оборудование (КЕ);
· Связанные инциденты.
Если регистрация связана с существующим Инцидентом, то данный Инцидент автоматически связывается с Массовым инцидентом.
Обработка всех Инцидентов, связанных с Массовым инцидентом, приостанавливается до устранения Массового инцидента.
О факте регистрации Массового инцидента проводится оповещение заинтересованных лиц. Круг заинтересованных лиц определяется Менеджером услуги.
Выход: Переход к процедуре INC-2.1 Назначение группы исполнителей.
[bookmark: _Ref447034020][bookmark: _Toc38963731]Этап INC-3. Закрытие запроса
	Название этапа:
	Этап INC-3. Закрытие запроса

	ID этапа:
	INC-3

	Схема этапа:
	Этап INC-3. Закрытие запроса

	Цель этапа:
	Верификация завершения работ

	Область охвата этапа:
	Все Решенные Запросы, а также непрофильные или несогласованные

	Участники:
	Пользователь, Специалист 1-й линии

	Входные данные:
	· Запрос выполнен. Из Этап INC-2. 
· Запрос не согласован. Из Этап INC-4. Согласование ЗНО
· Запрос не профильный. Из INC-2.3 Диагностика и классификация

	Результат:
	· Запрос возобновлен. Переход к Этап INC-2. 
· Запрос закрыт. Процесс завершен
· Запрос закрыт автоматически. Процесс завершен


[bookmark: _Ref446952688][bookmark: _Ref447022296]INC-3.1 Ознакомление с результатами решения
ID процедуры INC-3.1.
ID этапа INC-3.
Ответственный: Специалист 1-й линии.
Исполнитель: Пользователь.
Консультант: -
Информируемые: Пользователь.
Время выполнения: 5 рабочих дней.
Вход: Переход из процедуры INC-2.5 Фиксация конечных результатов.
Переход из процедуры INC-2.3 Диагностика и классификация.
Переход из процедуры INC-4.4 Проверка результатов согласования
Действия:
Пользователь знакомится с результатами решения Запроса и проверяет факт его выполнения.
Если обрабатывается Массовый инцидент, то в роли Пользователя выступает группа Специалистов 1-й линии по данному Запросу.
Пользователь принимает решение о дальнейших действиях с Запросом.
Если пользователь не подтверждает факт выполнения Запроса, то он возобновляет Запрос, в соответствии с процедурой INC-3.3 Возобновление Запроса.
Если пользователь подтверждает факт выполнения Запроса, то он закрывает Запрос, в соответствии с процедурой INC-3.2 Закрытие Запроса.
Если в течение 5 рабочих дней Пользователь не принял решения, то АСУИП закрывает Запрос автоматически в соответствии с процедурой INC-3.4 Автоматическое закрытие Запроса.
Выход:
Переход к процедуре INC-3.3 Возобновление Запроса.
Переход к процедуре INC-3.2 Закрытие Запроса.
Переход к процедуре INC-3.4 Автоматическое закрытие Запроса.
[bookmark: _Ref447032714]INC-3.2 Закрытие Запроса
ID процедуры: INC-3.2.
ID этапа: INC-3.
Ответственный: Специалист 1-й линии.
Исполнитель: Пользователь, Специалист 1-й линии.
Консультант: -
Информируемые: Пользователь.
Время выполнения: 5 рабочих дней.
Вход: Переход из процедуры INC-3.1 Ознакомление с результатами решения.
Действия:
В случае закрытия Головного запроса Пользователю высылается оповещение с просьбой о закрытии Запроса.
Если Пользователь подтверждает факт выполнения Запроса через веб-интерфейс, то заполняет поля:
· Качество проведения работ по Запросу:
5 – отличное;
4 – хорошее;
3 – удовлетворительное;
2 – низкое;
1 – крайне низкое;
0 – не определился.
Если Пользователь подтверждает выполнение Запроса по телефону, то Специалист 1-й линии закрывает Запрос. Заполняет поля:
· Качество проведения работ по Запросу: со слов Пользователя.

В случае закрытия дочернего Запроса логика закрытия определяется АСУИП на основе информации о наличии Инициатора Запроса, наличия и статусов других дочерних Запросов, а также успешности или не успешности решения данного Запроса.
В случае закрытия Массового инцидента, все связанные Инциденты передаются в процедуру INC-2.5 Фиксация конечных результатов. Описание решения для связанных Инцидентов берется из Массового инцидента. Информация о Массовом инциденте передается в Процесс управления проблемами.
Выход:
Запрос закрыт. Процесс завершен.
Переход к процедуре INC-2.5 Фиксация конечных результатов.
[bookmark: _Ref447013646]INC-3.3 Возобновление Запроса
ID процедуры: INC-3.3.
ID этапа: INC-3.
Ответственный: Специалист 1-ой линии.
Исполнитель: Пользователь.
Консультант: -
Информируемые: Руководитель группы; Менеджер Процесса.
Время выполнения: 5 рабочих дней.
Вход: Переход из процедуры INC-3.1 Ознакомление с результатами решения.
Действия:
Если пользователь возобновляет Запрос через веб-интерфейс, то он заполняет поля:
· Комментарий = описание причины возобновления.
· АСУИТ автоматически заполняет поля:
· Ответственный = Группа, Специалист которой выполнил Запрос;
· Статус = Возобновлен.
При возобновлении Запроса расчет ранее определенного Регламентного времени обработки Запроса возобновляется.
АСУИП оповещает Менеджера Процесса о факте возобновления Запроса.
Выход: Переход к процедуре INC-2.2 Принятие в ответственность.
[bookmark: _Ref447032826]INC-3.4 Автоматическое закрытие Запроса
ID процедуры: INC-3.4.
ID этапа: INC-3.
Ответственный: АСУИП.
Исполнитель: АСУИП.
Консультант: -
Информируемые: Пользователь.
Время выполнения: 1 минута.
Вход: Переход из процедуры INC-3.1 Ознакомление с результатами решения.
Действия:
Запрос закрывается автоматически. При этом заполняются поля:
· Качество проведения работ по Запросу=0 – Не определено.
Выход: Запрос закрыт. Процесс завершен.

[bookmark: _Toc433811156][bookmark: _Ref446693124][bookmark: _Ref446949789][bookmark: _Toc38963732][bookmark: _Toc414896467][bookmark: _Toc433811174][bookmark: _Toc414896468]Этап INC-4. Согласование ЗНО
	Название этапа:
	INC-4. Согласование ЗНО

	ID этапа:
	INC-4

	Схема этапа:
	Этап INC-4. Согласование ЗНО

	Цель этапа:
	Анализ и подтверждение Запросов соответствующими Согласующими

	Область охвата этапа:
	Запросы, прошедшие процедуры регистрации и классификации, для которых требуется согласование

	Участники:
	Специалист 1-ой линии, Согласующие

	Входные данные:
	Требуется согласование. Из INC-2.2 Принятие в ответственность
ЗНО требует согласования. Этап INC-1 Регистрация Запроса

	Результат:
	Запрос согласован. INC-2.2 Принятие в ответственность
Запрос не согласован. Этап INC-3. Закрытие запроса


[bookmark: _Ref446949878][bookmark: _Ref447006351]INC-4.1 Формирование согласования
ID процедуры: INC-4.1.
ID этапа: INC-4.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Специалист, АСУИП.
Консультант: -
Информируемые: Согласующие, Специалист.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход:
Переход из процедуры INC-2.2 Принятие в ответственность.
Требуется согласование ЗНО. Этап INC-1 Регистрация Запроса.
Действия:
В соответствии с предопределенными правилами согласования по Услуге, Запрос на обслуживание в обязательном порядке направляется Согласующим.
При необходимости, на основании своего экспертного мнения и в зависимости от Вида запроса, Специалист формирует список дополнительных согласующих по ЗНО. При формировании согласования Специалист добавляет комментарий для согласующих, подробно описывающий суть согласования, а также указывает состав согласующих. 
После того как согласование сформировано, АСУИП оповещает Согласующих о поступлении ЗНО на согласование.
Выход: Переход к процедуре INC-4.2 Согласование.
[bookmark: _Ref447034854]INC-4.2 Согласование
ID процедуры: INC-4.2.
ID этапа INC-4.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Согласующие.
Консультант: -
Информируемые: Пользователь.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-4.1 Формирование согласования.
Действия:
Согласующие анализируют ЗНО, поступивший на согласование и, на основании своего экспертного мнения, завершают согласование с положительным, либо отрицательным решением. В случае отрицательного решения, Согласующим должен быть оставлен комментарий о причинах отклонения.
После того, как Согласующий завершает согласование, АСУИП оповещает Специалиста о результатах согласования. Специалист выполняет контроль согласования в соответствии с процедурой INC-4.3 Контроль согласования.
Выход: Переход к процедуре INC-4.3 Контроль согласования.
[bookmark: _Ref447035700][bookmark: _Ref447036417]INC-4.3 Контроль согласования
ID процедуры: INC-4.3.
ID этапа: INC-4.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Специалист.
Консультант: Руководитель Группы.
Информируемые: Пользователь.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-4.2 Согласование.
Действия:
Специалист осуществляет контроль согласования Запроса.
Пользователю доступна информация о статусе согласования его Запросов на обслуживание в личном кабинете Системы автоматизации. При смене статуса любого из Запросов на обслуживание, находящегося на согласовании, Пользователю высылается оповещение об этом.
Специалист взаимодействует с Согласующими для недопущения превышения регламентного времени обработки Запроса.
При необходимости в ходе согласования Специалист, может скорректировать участников согласования.
После завершения согласования АСУИП оповещает Специалиста и Пользователя о факте завершения согласования. Далее Процесс выполняется в соответствии с процедурой INC-4.4 Проверка результатов согласования.
Выход: INC-4.4 Проверка результатов согласования.
[bookmark: _Ref447013724]INC-4.4 Проверка результатов согласования
ID процедуры: INC-4.4.
ID этапа: INC-4.
Ответственный: Специалист.
Исполнитель: Специалист 1-й линии, Пользователь, АСУИП.
Консультант: -
Информируемые: Пользователь.
Время выполнения: не превышает Регламентного времени обработки данного Запроса и оставляет достаточный запас времени для проведения остальных процедур Процесса по данному Запросу.
Вход: Переход из процедуры INC-4.3 Контроль согласования.
Действия:
Специалист анализирует результат согласования Запроса.
Если Специалист оценивает результаты согласования как «Не согласовано», то он отклоняет Запрос с указанием обоснования в комментариях. Далее Запрос обрабатывается в соответствии с процедурой INC-3.1 Ознакомление с результатами решения.
Если Специалист 1-й линии оценивает результаты согласования как «Согласовано», то он передает Согласованный Запрос в процедуру INC-2.2 Принятие в ответственность.
Выход:
Переход к процедуре INC-3.1 Ознакомление с результатами решения.
Переход к процедуре INC-2.2 Принятие в ответственность.
[bookmark: _Ref446693130][bookmark: _Toc38963733]Этап INC-5. Контроль выполнения регламента Процесса
	Название этапа:
	INC-5. Контроль выполнения регламента Процесса

	ID этапа:
	INC-5

	Схема этапа:
	Этап INC-6. Контроль выполнения регламента Процесса

	Цель этапа:
	Контроль исполнения и совершенствование регламента Процесса

	Область охвата этапа:
	Весь Процесс

	Участники:
	Специалист, Руководитель группы, Менеджер услуги, Менеджер Процесса, Владелец Процесса

	Входные данные:
	· Требуется Эскалация. Из любой процедуры Процесса
· Требуется Эскалация. Из Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение Запроса
· Истекло регламентное время обработки Запроса, Из Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса
· Количество переназначений> 3, требуется Эскалация, Из Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса
· Запрос возобновлен. Из Этап INC-3. Закрытие запроса
· Периодическая необходимость

	Результат:
	· Корректирующие действия приняты. Переход в любую процедуру Процесса


[bookmark: _Ref447094001]INC-5.1 Эскалация
ID процедуры INC-5.1.
ID этапа: INC-5.
Ответственный: Ответственный за Запрос.
Исполнитель: Руководитель 1-й линии, Менеджер услуги, Менеджер Процесса МР, ИТ директор МР, Менеджер Процесса АУО, Владелец Процесса.
Консультант: -
Информируемые: -
Время выполнения: -
Вход: 
Переход из процедуры INC-2.2 Принятие в ответственность.
Переход из процедуры INC-5.1 Эскалация.
Переход из любой процедуры Процесса.
Действия:
Специалист, ответственный за Запрос, эскалирует Запрос в рамках Процесса в соответствии с общей последовательностью Эскалации.
Общая последовательность Эскалации:
1. Менеджер Процесса МР;
2. Менеджер услуги;
3. Менеджер Процесса АУО.
Последовательность Эскалации может уточняться в зависимости от специфики Услуги. Управление последовательностью Эскалации осуществляется Менеджером услуги в отдельном Процессе управления услугами и процессами.
Ответственность за ЗНО передается на соответствующую Роль.
Типовые варианты ситуаций для применения Эскалации по организационным вопросам:
· Отказ от участия в обработке Запроса соисполнителей;
· Игнорирование назначенных Запросов соисполнителями;
· Необходимость корректировки последовательности действий Процесса для выполнения Запроса;
· Сложности при взаимодействии с другими Процессами управления ИТ (Управление Знаниями, Управление Конфигурациями, Управление Изменениями и т.п.).
При выполнении Эскалации Специалист в комментарии подробно описывает причину Эскалации.
По факту получения оповещения об Эскалации, работник, на которого была произведена Эскалация, в соответствии со своей экспертной оценкой и Процессными/административными полномочиями, принимает решение о принятии корректирующих действий, исходя из ситуации и в соответствии со степенью своей компетенции, и используя доступные административные ресурсы.
Основными вариантами дальнейшего хода работ являются:
1. Корректировка набора Дочерних запросов для последующего выполнения запроса;
2. Выполнение необходимых Дочерних запросов, связанных с Головным запросом и передача Запроса на последующие этапы Процесса;
3. Закрытие Запроса с обязательным обоснованием данного действия;
4. Эскалацию Запроса по общей последовательности Эскалации далее.
Выход: Переход к процедуре INC-5.4 Принятие корректирующих действий.
[bookmark: _Toc433811178]INC-5.2 Мониторинг Запросов
ID процедуры: INC-5.2.
ID этапа: INC-5.
Ответственный: Менеджер Процесса МР.
Исполнитель Менеджер Процесса МР.
Консультант: -
Информируемые: -
Вход:
Переход из процедуры INC-2.2 Принятие в ответственность.
Переход из процедуры INC-2.4 Выполнение.
Переход из процедуры INC-2.6 Переклассификация.
Переход из процедуры INC-3.3 Возобновление Запроса.
Действия:
Менеджер Процесса берет под личный контроль каждый Запрос, по которому поступило оповещение об автоматической Эскалации. При необходимости Менеджер Процесса может внести указания по корректировке хода выполнения Запроса.
Правила автоматической Эскалации описаны в приложение № 4. Правила автоматического оповещения и Эскалации Запросов.
Выход: Переход к процедуре INC-5.4 Принятие корректирующих действий.
INC-5.3 Контроль метрик Процесса
ID процедуры: INC-5.3.
ID этапа: INC-5.
Ответственный: Владелец процесса.
Исполнитель: Менеджер процесса МР, ИТ директор МР, Менеджер процесса АУО.
Консультант: Менеджер услуги, Руководители групп.
Информируемые: Владелец процесса, Бизнес владелец процесса.
Время выполнения: 5 рабочих дней.
Вход: Периодическая необходимость расчета Метрик процесса.
Действия:
Менеджер Процесса проводит измерение Метрик Процесса и оценивает соответствие фактических значений целевым (см. раздел № 8 Метрики Процесса). При превышении показателями критических значений, Менеджер Процесса анализирует причины и вырабатывает список корректирующих действий. Менеджер Процесса может привлекать Руководителей групп для консультаций с целью объективного анализа и оценки результатов.
Менеджер Процесса на периодической основе формирует в Системе автоматизации набор отчетов, отражающих Метрики Процесса.
Менеджер Процесса производит подготовку рекомендаций Владельцу Процесса по улучшению Процесса в рабочем порядке.
Владелец Процесса участвует в согласовании и принятии корректирующих действий по улучшению и оптимизации Процесса на основании рекомендации Менеджера Процесса.
Выход: Переход к процедуре INC-5.4 Принятие корректирующих действий.
[bookmark: _Ref447094507]INC-5.4 Принятие корректирующих действий
ID процедуры INC-5.4.
ID этапа: INC-5.
Ответственный: Владелец Процесса.
Исполнитель: Руководитель группы, Менеджер услуги, Менеджер Процесса МР, ИТ директор МР, Менеджер Процесса АУО, Владелец Процесса.
Консультант: -
Информируемые: Владелец Процесса.
Время выполнения: 5 рабочих дней.
Вход: 
Переход из процедуры INC-5.1 Эскалация.
Переход из процедуры INC-5.2 Мониторинг Запросов.
Переход из процедуры INC-5.3 Контроль метрик Процесса.
Действия:
Участники Процесса выполняют предписания, в соответствии с выработанным комплексом мер.
Выход: Корректирующие действия приняты.
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В таблице ниже (см. таблица № 2) приведен список этапов Процесса, основные процедуры на каждом этапе Процесса и указана ответственность Ролей для каждой процедуры Процесса.
Условные обозначения, используемые в Матрице ответственности:
· R (responsible) – исполнитель, отвечает за выполнение работы. Для каждой процедуры может быть несколько исполнителей;
· A (accountable) – ответственный, в конечном счете отвечает за качество и результат, может либо принять, либо отклонить, либо наложить вето на исполнение;
· С (consulted) – консультант, привлекается, как носитель уникальных знаний или информации. оказывает консультации в ходе решения задач;
· I (informed) – информируемый, работник, которому необходимо знать о принятом решении или о результатах выполнения.
[bookmark: _Ref414893631]Таблица № 2 – Матрица ответственности
	№
	Название процедуры
	Пользователь/Инициатор
	Согласующий
	Специалист 0/1-й линии
	Специалист 2/4 –й линии
	Дежурный группы, Специалист
	Руководитель группы
	АСУИП
	Менеджер услуги
	Бизнес владелец услуги
	Менеджер Процесса
	Владелец Процесса

	1
	Этап INC-1 Регистрация Запроса
	
	
	
	

	1.1
	INC-1.1 Определение способа подачи Обращения
	AR
	
	С
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.2
	INC-1.2 Обращение через веб-интерфейс
	
	
	
	

	1.2.1
	INC-1.2.1 Идентификация Пользователя
	
	
	
	
	
	
	AR
	
	
	
	

	1.2.2
	INC-1.2.2 Классификация Запроса
	AR
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.2.3
	INC-1.2.3 Регистрация Запроса
	I R
	
	I
	
	
	
	AR
	
	
	
	

	1.3
	INC-1.3 Обращение по электронной почте
	
	
	
	

	1.3.1
	INC-1.3.1 Отправка письма на адрес службы поддержки
	АR
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.3.2
	INC-1.3.2 Регистрация Запроса
	I
	
	I
	
	
	
	AR
	
	
	
	

	1.4
	INC-1.4 Обращение по телефону
	
	
	
	

	1.4.1
	INC-1.4.1 Идентификация Пользователя
	R
	
	ARC
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.4.2
	INC-1.4.2 Прием обращения
	R
	
	AR
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.4.3
	INC-1.4.3 Регистрация Запроса
	I
	
	AR
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.5
	INC-1.5 Регистрация Инцидента из системы мониторинга
	
	
	I
	
	
	
	AR
	
	
	
	

	2
	Этап INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса
	
	
	
	

	2.1
	INC-2.1 Назначение группы исполнителей
	
	
	
	I
	
	
	AR
	
	
	
	

	2.2
	INC-2.2 Принятие в ответственность
	I
	
	AR
	R
	R
	
	
	
	
	
	

	2.3
	INC-2.3 Диагностика и классификация
	IС
	
	R
	ARC
	
	
	
	
	
	
	

	2.4
	INC-2.4 Выполнение
	I
	
	
	AR
	
	C
	
	
	
	
	

	2.5
	INC-2.5 Фиксация конечных результатов
	
	
	
	AR
	
	
	
	
	
	
	

	2.6
	INC-2.6 Переклассификация
	
	
	AR
	
	
	IC
	
	
	
	I
	

	2.7
	INC-2.7 Создание Запросов по Внешним услугам
	
	
	
	ARI
	
	C
	
	
	
	
	

	2.8
	INC-2.8 Предоставление информации
	AR
	
	
	I
	
	
	
	
	
	С
	

	2.9
	Регистрация Массового инцидента
	I
	
	I
	ARI
	
	
	
	I
	I
	
	

	3
	Этап INC-3. Закрытие запроса
	
	
	
	

	3.1
	INC-3.1 Ознакомление с результатами решения
	IR
	
	AR
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.2
	INC-3.2 Закрытие Запроса
	IR
	
	AR
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.3
	INC-3.3 Возобновление Запроса
	R
	
	A
	
	
	I
	
	
	
	I
	

	3.4
	INC-3.4 Автоматическое закрытие Запроса
	I
	
	
	
	
	
	AR
	
	
	
	

	4
	Этап INC-4. Согласование ЗНО
	
	
	
	

	4.1
	INC-4.1 Формирование согласования
	
	I
	AR
	
	
	
	R
	
	
	
	

	4.2
	INC-4.2 Согласование
	I 
	 R
	A
	
	
	
	
	
	
	
	

	
4.3
	INC-4.3 Контроль согласования
	I 
	
	AR 
	
	
	С
	
	
	
	
	

	4.4
	INC-4.4 Проверка результатов согласования
	I R
	
	AR
	
	
	
	R
	
	
	
	

	5
	Этап INC-5. Контроль выполнения регламента Процесса
	
	
	
	

	5.1
	INC-5.1 Эскалация
	
	
	
	AR
	
	R
	
	R
	
	R
	R

	5.2
	INC-5.2 Мониторинг Запросов
	
	
	
	
	
	
	R
	
	
	AR
	

	5.3
	INC-5.3 Контроль метрик Процесса
	
	
	
	
	
	C
	
	C
	I
	R
	AI

	5.4
	INC-5.4 Принятие корректирующих действий
	
	
	
	
	
	R
	
	R
	
	R
	ARI
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В данном разделе приведены Метрики Процесса, рекомендованные для успешного функционирования и дальнейшего развития Процесса.
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Таблица № 3 – Цели и Метрики Процесса управления Инцидентами и Запросами на обслуживание
	№
	Наименование показателя
	Метрика 

	G-INC1
	Обеспечение высокого качества поддержки Услуг
	· M-INC1 Средний балл при оценке выполненных Запросов (отдельно по Услугам подрядчиков)

	G-INC2
	Обеспечение обработки Запросов на обслуживание в рамках заданных временных параметров
	· M-INC2 Процент Запросов, разрешенных в срок (отдельно по Услугам подрядчиков)

	G-INC3
	Обеспечение высокой доступности Услуг за счет скорейшего устранения Инцидентов
	· M-INC2 Процент Запросов, разрешенных в срок (отдельно по Услугам подрядчиков)


[bookmark: _Toc447194660][bookmark: _Toc38963737]Проблемные области
Таблица № 4 – Проблемные области и Метрики Процесса управления Инцидентами и Запросами на обслуживание
	№
	Наименование показателя
	Метрика 

	P-INC1
	Игнорирование Запросов Специалистами 
	· М- INC3 Процент Запросов, не принятых в работу

	P-INC2
	Использование Специалистами уточнений по Запросу для остановки подсчета Регламентного времени обработки
	· М- INC4 Процент Запросов с уточнениями

	P-INC3
	Не качественное выполнение Запросов
	· М- INC5 Процент Запросов с возобновлениями

	P-INC3
	Процент решенных Запросов от количества поступивших Запросов в отчетном периоде
	· M-INC11 Процент решенных запросов от количества поступивших в отчетном периоде
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Таблица № 5 – Показатели эффективности и Метрики Процесса управления Инцидентами и Запросами на обслуживание
	№
	Наименование показателя
	Метрика 

	Е-INC1
	Число запросов на одного специалиста
	· M-INC6 Число выполненных Запросов на одного Специалиста

	Е-INC2
	Прогнозная длительность решения оставшихся Запросов (в днях)
	· M-INC7 Прогнозная длительность выполнения Запросов, находящихся в обработке на конец периода (в днях)

	Е-INC3
	Количество Запросов за период 
	· M-INC8 Количество запросов в начале периода, поступило за период, осталось в конце периода

	Е-INC4
	Мониторинг скорости реакции Групп поддержки  
	· M-INC9 Среднее время принятия Запроса на исполнение Специалистами

	Е-INC5
	Процент решенных Запросов от общего количества Запросов, находившихся на обработке в отчетном периоде

	· M-IN10 Процент решенных запросов от общего количества находившихся на обработке в отчетном периоде


[bookmark: _Toc38963739]Метрики
Таблица № 6 – Метрики Процесса
	ID
	Название метрики
	Правила расчета
	Целевое значение
	Источник информации
	Регулярность

	M-INC1
	Средний балл при оценке выполненных Запросов (отдельно по Услугам подрядчиков)
	К= Nсумм/Nобщ
Nсумм – суммарная оценка по всем Запросам, имеющим оценку от Пользователя;
Nобщ – количество Запросов, имеющих оценку от Пользователя. Аналогично рассчитывается отдельная Метрика по Запросам, связанным с Услугами подрядчиков
	>=4,5 из 5
	Отчет NSD
	Ежемесячно

	M-INC2
	Процент Запросов, разрешенных в срок (отдельно по Услугам подрядчиков)
	К=(N1/Nобщ)* 100%, где
N1 – количество Запросов, у которых фактическое время выполнения не превышает Регламентного времени обработки;
Nобщ – общее количество Запросов. Аналогично рассчитывается отдельная Метрика по Запросам, связанным с Услугами подрядчиков
	>=95%
	Отчет NSD
	Ежедневно

	М-INC3
	Процент Запросов не принятых в работу
	К=(N1/Nобщ)* 100%, где
N1 – количество Запросов, принятых Специалистами в персональную ответственность;
Nобщ – общее количество Запросов
	<=5%
	Отчет NSD
	Ежемесячно

	М-INC4
	Процент Запросов с уточнениями
	К=(N1/Nобщ)* 100%, где
N1 – количество Запросов, по которым Специалистами проводилось уточнение информации;
Nобщ – общее количество Запросов
	<=15%
	Отчет NSD
	Ежемесячно

	М-INC5
	Процент Запросов с возобновлениями
	К=(N1/Nобщ)* 100%, где
N1 – количество Запросов, по которым осуществлялось возобновление;
Nобщ – общее количество Запросов
	<=10%
	Отчет NSD
	Ежемесячно

	М-INC6
	Число выполненных Запросов на одного Специалиста
	К=(N1/Nобщ)* 100%, где
N1 – количество Запросов, решенных Специалистами;
Nобщ – общее количество Специалистов подразделения, занятых в Процессе (находящихся в правилах назначения)
	-
	Отчет NSD
	Ежемесячно

	М-INC7
	Прогнозная длительность выполнения Запросов, находящихся в обработке на конец периода (в днях)
	К= N/(Nреш/Nдн), где
N - Количество Запросов, находящихся в обработке на конец периода. Всего;
Nреш - количество решенных Запросов за отчетный период. Всего; 
Nдн - количество календарных дней в отчетном периоде.  Получившееся значение, округляем до целых
	-
	Отчет NSD
	Ежемесячно

	М-INC8
	Количество запросов в начале периода, поступило за период, осталось в конце периода
	К1= количество запросов в начале периода
К2= количество запросов поступило за период
К3= количество запросов осталось в конце периода
	-
	Отчет NSD
	Ежемесячно

	M-INC9
	Среднее время принятия Запроса на исполнение Специалистами
	Tcp=(Тсумм/Nо), где
Тсумм – суммарное время с момента назначения Запроса на Специалиста, до момента принятия в персональную ответственность;
Nо – общее количество Запросов принятых в персональную ответственность Специалистом
	-
	Отчет NSD
	Ежемесячно

	M-IN10
	Процент решенных Запросов от общего количества находившихся на обработке в отчетном периоде
	К=(N1/Nобщ)* 100%, где
N1 – количество решенных Запросов;
Nобщ – общее количество Запросов находившихся на обработке в отчетном периоде (сумма имевшихся Запросов и поступивших в отчетном периоде)
	-
	Отчет NSD
	Ежемесячно

	M-INC11
	Процент решенных Запросов от количества поступивших в отчетном периоде
	К=(N1/Nобщ)* 100%, где
N1 – количество решенных Запросов;
Nобщ – общее количество Запросов поступивших в отчетном периоде
	100%
	Отчет NSD
	Ежемесячно





[bookmark: _Toc38963740][bookmark: _Ref446598212]Приложение № 1
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управления инцидентами и запросами на обслуживание

Распределение Ролей в Процессе
Таблица № 7
	Роль
	Распределение

	Инициатор/Пользователь
	Потребители предоставляемых Услуг, описанных в Каталоге услуг

	Согласующий
	Работник Общества, указанный в поле «Согласующий» в Запросе на обслуживание в определенный момент хода Процесса

	0-я, 1-я, 2-я, 3-я, 4-я линия 
	Группа специалистов, указанная в Каталоге услуг индивидуально для каждой Услуги в разбивке по территории

	Специалист 
	Работник Общества, указанный в поле «Ответственный» Запроса в определенный момент хода Процесса

	Дежурный группы
	Дежурный группы назначается Руководителем группы в рабочем порядке

	Руководитель группы
	Назначаются внутренними распоряжениями ИТ подразделений

	Менеджер Процесса МР
	Назначаются внутренними распоряжениями ИТ подразделений

	ИТ директор МР
	Назначаются внутренними распоряжениями ИТ подразделений

	Менеджер Процесса АУО
	Назначаются внутренними распоряжениями ИТ подразделений

	Владелец Процесса
	Руководитель Департамента управления ИТ-сервисами
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Схемы процедур ПроцессаINC. Управление инцидентами и Запросами на обслуживание
Рисунок 1 INC. Управление инцидентами и Запросами на обслуживание


Рисунок № 2 INC-1 Регистрация Запроса



Рисунок 3 INC-1.2 Обращение через веб-интерфейс


Рисунок № 4 INC-1.3 Обращение по электронной почте


Рисунок № 5 INC-1.4 Обращение по телефону
 


Рисунок № 6 INC-2. Выполнение запроса


Рисунок № 7 INC-3. Закрытие запроса



Рисунок № 8 INC-4. Согласование ЗНО


Рисунок № 9 INC-5. Контроль выполнения регламента Процесса
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Описание нотации
	Символ объекта
	Описание объекта

	

	Этап Процесса

	

	Процедура в Процессе

	

	Задает порядок выполнения действий и процедур Процесса

	

	Начальное событие

	



	Завершающее событие

	


	Промежуточное событие

	

	Промежуточное событие с таймером

	


	Интерфейс в другой Процесс

	

	Указывает направление передачи информации

	

	Оператор исключающего «или»

	

	Автоматизированная система
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Правила автоматического оповещения и Эскалации Запросов

Таблица № 8 – Схема оповещения и Эскалации при истечении времени на обработку Запроса
	Уровень
	Прошло времени на обработку (в %)
	Действие
	Кто оповещается

	1
	20% Запрос находится в ответственности 1-ой линии поддержки
	-
	· Специалист

	2
	60% 
	Автоматическое увеличение Срочности Запроса на 1 уровень.
	· Специалист Руководитель Группы 1-й линии

	3
	90%
	Автоматическое увеличение Срочности запроса до уровня «Высокая»
	· Специалист Руководитель Группы 1-й линии
· Руководитель группы
· Менеджер Процесса

	4
	100%
	-
	· Руководитель группы
· Менеджер Процесса



Таблица № 9 – Схема оповещения и Эскалации при переназначении Запроса на другую Группу исполнителей
	Уровень
	Количество переназначений
	Действие
	Кто оповещается

	1
	4
	-
	· Менеджер Процесса
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Расчет Регламентного времени обработки, Приоритета и Крайнего срока обработки Запроса

Приоритет и Регламентное время обработки Запроса рассчитывается по следующей схеме:
1. На основании информации, связанной с Запросом (Пользователь, Подразделение, ИТ-Услуга, Вид запроса) и по соответствующей информации, указанной в Каталоге услуг, выявляется Критичность Запроса, Регламентное время обработки Запроса и Крайний срок обработки Запроса;
2. Крайний срок обработки Запроса рассчитывается автоматически с учетом графика работы подразделения, графика обработки Запросов по данной Услуге и даты регистрации Запроса. Подробно расчет Крайнего срока обработки описан ниже (см. раздел 3 Расчет Крайнего срока обработки);
3. В зависимости от текущей ситуации с обработкой Запроса рассчитывается Срочность Запроса. Правила расчета Срочности Запроса определены в процедуре INC-2.3 Диагностика и классификация;
4. На основании выявленной Критичности и Срочности в соответствии с таблицей ниже (см. Таблица № 10. Соответствие Приоритета параметрам Критичности и Срочности) рассчитывается Приоритет Запроса.
Если по результатам расчета Запросу присвоен Наивысший Приоритет, то АСУИП отправляет оповещение Руководителю Группы, ответственной за Запрос, Менеджеру процесса, а также группе Специалистов 1-й линии. Специалист 1-й линии дополнительно информирует по телефону Специалиста, ответственного за Запрос о назначении запросу наивысшего Приоритета.
В дальнейшем Срочность может динамически меняться в ходе обработки Запроса. В таких случаях Приоритет и Регламентное временя обработки Запроса также пересчитывается.
Для отдельных Услуг Регламентное время обработки Запроса рассчитывается по другим схемам, определенным в Соглашениях об уровне сервиса по данным Услугам. Правила расчета Регламентного времени обработки Запроса определены в Каталоге услуг. 
Если в рамках переклассификации Запроса изменяется Услуга, то Регламентное время обработки Запроса, Крайний срок обработки и Приоритет рассчитываются повторно исходя из первоначальной даты регистрации Запроса.
Схема расчета с примером приведена на рисунке ниже (см. Рисунок 10. Схема расчета Приоритета и Регламентного времени обработки Запроса).
72
Если в процессе обработки Запроса на обслуживание выявлено, что он несет массовый характер, например, требуется провести единую работу по комплексу Услуг или для множества Пользователей, то для такого запроса Регламентное время обработки не учитывается. При этом отдельно учитывается Регламентное время обработки по каждому Дочернему запросу, связанному с данным Головным запросом.
[image: ]                                                            [image: ]



Рисунок № 10. Схема расчета Приоритета и Регламентного времени обработки Запроса

[bookmark: _Ref433629060][bookmark: _Ref434484274][bookmark: _Ref445994696]Таблица № 10. Соответствие Приоритета параметрам Критичности и Срочности
	                Критичность
Срочность
	Высокая
	Средняя
	Низкая

	Высокая
	Наивысший
	Высокий
	Средний

	Средняя
	Высокий
	Средний
	Низкий

	Низкая
	Средний
	Средний
	Низкий
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Периоды учета Регламентного времени обработки Запроса
Периоды учета Регламентного времени выполнения Запроса приведены на рисунке ниже (См. Рисунок 11. Периоды учета Регламентного времени обработки Запроса).


[bookmark: _Ref434484106]Рисунок № 11. Периоды учета Регламентного времени обработки Запроса
В связи с тем, что отсутствует возможность влияния на Согласующих вне ИТ-подразделений, при нахождении Запроса в статусе «Согласование» на работниках не ИТ-подразделений, Регламентное время обработки Запроса может не учитывается.
При регистрации новых Запросов, связанных с текущим Запросом, расчет Регламентного времени обработки, Приоритета и Крайнего срока обработки Запроса производится заново исходя из исходных данных нового Запроса (Дата регистрации Запроса, Услуга и т.п.).
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Крайний срок обработки Запроса рассчитывается по следующей схеме:
1. Автоматически на основе Услуги, указанной в Запросе и Каталога услуг, определяется график предоставления поддержки Услуги;
2. Если график предоставления поддержки привязан к графику работы подразделения Пользователя, то автоматически выявляется подразделение Пользователя его график работы. Информация о графике работы подразделения (с учетом часовой зоны) загружается Систему автоматизации из ИС "Паспорт ОПС" (см. Рисунок 12. Схема расчета Крайнего срока обработки Запроса);
3. Крайний срок обработки Запроса рассчитывается как дата регистрации Запроса + Регламентное время обработки Запроса на обслуживание в периоды, соответствующие графику предоставления поддержки Услуги.
В соответствии с разделом 2, в периоды ожидания информации, согласования, закрытия Крайний срок обработки Запроса отодвигается на более позднее время на соответствующую величину.

Схема расчета Крайнего срока обработки Запроса с примером расчета приведена на рисунке ниже (см. Рисунок 12. Схема расчета Крайнего срока обработки Запроса).

[bookmark: _Ref447212454]Рисунок № 12. Схема расчета Крайнего срока обработки Запроса
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Обработка Массовых запросов (ЗНО)
Если в процессе обработки Запроса выявлено, что требуется провести одинаковые работы по нескольким единицам оборудования или во множестве местоположений, то Запросу автоматически выставляется тип «Массовый запрос на обслуживание». После того, как Запрос классифицирован, как Массовый запрос, учет Регламентного времени обработки по нему приостанавливается. После того, как Массовый ЗНО будет принят на выполнение специалистом 2-ой линии, в привязке к нему будут автоматически созданы Дочерние запросы отдельно на каждую единицу оборудования, либо на расположение.
Регистрация Массового запроса
Для создания Массового запроса в рамках процедуры регистрации в АСУИП специалистом, производящим регистрацию, в Запросе указывается полный перечень единиц оборудования, либо перечень местоположений, в которых следует провести работы. После того, как Запрос будет сохранен в АСУИП, отсчет Регламентного времени обработки по нему остановится.  Далее обработка производится по аналогии со стандартными Запросами на обслуживание в соответствии с 6.2.4 Выполнение.
Переклассификация запроса в Массовый запрос
Для переклассификации Запроса в АСУИП в Массовый запрос, специалист 1-ой линии добавляет в информацию по Запросу полный перечень единиц оборудования, либо перечень местоположений, в которых следует провести работы. После того, как Запрос будет обновлен, АСУИП автоматически переклассифицирует его в Массовый запрос на обслуживание, отсчет Регламентного времени обработки по нему остановится. Далее обработка производится по аналогии со стандартными Запросами на обслуживание в соответствии с 6.2.4 Выполнение.
Особенности обработки Массового запроса
При поступлении Массового запроса на обслуживание в ответственность специалиста 2-й линии АСУИП автоматически создает Дочерние запросы в привязке к Массовому запросу по каждой единице оборудования или по каждому местоположению из перечня. Специалист 2-й линии контролирует ход выполнения дочерних запросов в рамках Массового запроса. 
После того, как все дочерние будут завершены, Специалист, ответственный за Массовый запрос, будет проинформирован для принятия решения по дальнейшим действиям с Массовым запросом.
Если выполнение Массового запроса отменено или изменился состав в перечне оборудования или местоположений, то АСУИП информирует ответственных за Дочерние запросы специалистов в виде добавления в их карточки комментария, соответствующего ситуации, для принятия решения. 
Если выполнение Массового запроса отменено, то АСУИП автоматически закрывает Запрос без получения подтверждения от пользователя.
Если выполнение Массового запроса успешно завершено и подтверждение получено, то АСУИП автоматически завершает работы и по Дочерним запросам.
Если выполнение Дочернего запроса отменено, то АСУИП информирует ответственного за Массовый запрос специалиста в виде добавления в его карточку комментария, соответствующего ситуации, для принятия решения.
Если работы по Массовому запросу возобновлены, то АСУИП возобновляет работы и по Дочерним запросам, связанным с ним.
Если работы по Массовому запросу завершены, то запрещено возобновлять его Дочерние запросы.
Если закрыт один из Дочерних запросов, то АСУИП информирует ответственного за Массовый запрос специалиста в виде добавления в его карточку комментария, соответствующего ситуации, для принятия решения.
Если все Дочерние запросы подтверждены и закрыты, то АСУИП автоматически закрывает и Массовый запрос.
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Иерархия ролей


Рисунок 13 Схема иерархического подчинения

Шаблон для распределения ролей
Владелец процесса: _______________
Менеджер процесса: ______________
	Макрорегион
	Город присутствия
	Менеджер процесса МР
	УФПС, Регион РФ
	1-я линия по умолчанию

	Москва
	Москва
	
	Москва
	

	
	
	
	Московская область
	

	Южный
	Ростов-на-Дону
	
	Астраханская область
	

	
	
	
	Белгородская область 
	

	
	
	
	Волгоградская область
	

	
	
	
	Воронежская область
	

	
	
	
	Краснодарский край и Р. Адыгея
	

	
	
	
	Курская область
	

	
	
	
	Липецкая область
	

	
	
	
	Республика Калмыкия 
	

	
	
	
	Ростовская область
	

	
	
	
	Тамбовская область
	

	Сибирь
	Новосибирск
	
	Алтайский край
	

	
	
	
	Забайкальский край
	

	
	
	
	Иркутская область
	

	
	
	
	Кемеровская область
	

	
	
	
	Красноярский край
	

	
	
	
	Новосибирская область
	

	
	
	
	Омская область
	

	
	
	
	Республика Алтай
	

	
	
	
	Республика Бурятия 
	

	
	
	
	Республика Тыва
	

	
	
	
	Республика Хакасия
	

	
	
	
	Томская область
	

	Дальний Восток 
	Хабаровск
	
	Амурская область
	

	
	
	
	Камчатский край
	

	
	
	
	Магаданская область
	

	
	
	
	Приморский край
	

	
	
	
	Республика Саха (Якутия)
	

	
	
	
	Сахалинская область
	

	
	
	
	Хабаровский край и Еврейский АО
	

	
	
	
	Чукотский АО
	

	Центр 
	Тверь
	
	Брянская область
	

	
	
	
	Владимирская область
	

	
	
	
	Ивановская область
	

	
	
	
	Калужская область
	

	
	
	
	Костромская область
	

	
	
	
	Орловская область
	

	
	
	
	Рязанская область
	

	
	
	
	Смоленская область
	

	
	
	
	Тверская область
	

	
	
	
	Тульская область
	

	
	
	
	Ярославская область
	

	Волга
	Самара
	
	"Татарстан почтасы"
	

	
	
	
	Оренбургская область
	

	
	
	
	Пензенская область
	

	
	
	
	Республика Башкортостан
	

	
	
	
	Самарская область
	

	
	
	
	Саратовская область
	

	
	
	
	Нижегородская область
	

	
	
	
	Республика Марий Эл
	

	
	
	
	Республика Мордовия
	

	
	
	
	Чувашская Республика
	

	
	
	
	Ульяновская область
	

	Северный Кавказ
	Ставрополь
	
	Кабардино-Балкарская Республика
	

	
	
	
	Карачаево-Черкесская Республика
	

	
	
	
	Республика Дагестан
	

	
	
	
	Республика Ингушетия
	

	
	
	
	Р. Северная Осетия-Алания
	

	
	
	
	Ставропольский край
	

	
	
	
	Чеченская Республика
	

	Урал
	Екатеринбург
	
	Курганская область
	

	
	
	
	Свердловская область
	

	
	
	
	Тюменская область
	

	
	
	
	Ханты-Мансийский АО-Югра
	

	
	
	
	Челябинская область
	

	
	
	
	Ямало-Ненецкий АО
	

	
	
	
	Кировская область
	

	
	
	
	Чувашская Республика
	

	
	
	
	Пермский край
	

	Северо-Запад
	Санкт-Петербург
	
	Архангельская обл. и Ненецкий АО
	

	
	
	
	Вологодская область
	

	
	
	
	Калининградская область
	

	
	
	
	Мурманская область
	

	
	
	
	Новгородская область
	

	
	
	
	Псковская область
	

	
	
	
	Республика Карелия
	

	
	
	
	Республика Коми
	

	
	
	
	Санкт-Петербург и Ленинградская обл.
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Требуется согласование ЗНО?
Да
Требуется 
согласование ЗНО. 
В INC-4. 
Согласование ЗНО



Запланированный ЗНО 
автоматически зарегистрирован
 с известными параметрами
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INC-1.2 Обращение через веб-интерфейс

Пользоатель

Подэтап

АСУИП

Из INC-1.1 Определение 

способа подачи 

Обращения

 INC-1.2.1 

Идентификация 

Пользователя

INC-1.2.3 

Регистрация 

Запроса

INC-1.2.2 

Классификация 

Запроса

В управление 

конфигурациями

Запрос 

зарегистрирован. 

В INC-2. 

Маршрутизация и 

выполнение

 Запроса

Нет

Требуется 

согласование ЗНО?

Да

Требуется 

согласование ЗНО. 

В INC-4. 

Согласование ЗНО


_________Microsoft_Visio2.vsdx
INC-1.2 Обращение через веб-интерфейс
Пользоатель

Подэтап
АСУИП

Из INC-1.1 Определение 
способа подачи 
Обращения



INC-1.2.1 Идентификация Пользователя


INC-1.2.3 Регистрация Запроса


INC-1.2.2 Классификация Запроса






В управление конфигурациями
Запрос 
зарегистрирован. 
В INC-2. 
Маршрутизация и 
выполнение
 Запроса



Нет
Требуется согласование ЗНО?
Да
Требуется 
согласование ЗНО. 
В INC-4. 
Согласование ЗНО
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INC-1.3 Обращение по электронной почте

Пользователь

Подэтап

АСУИП

Из INC-1.1 Определение 

способа подачи 

Обращения

INC-1.3.1 

Отправка 

письма на адрес 

службы 

поддержки

INC-1.3.2 

Регистрация 

Запроса

Запрос 

зарегистрирован. 

В INC-2. 

Маршрутизация и 

выполнение

 Запроса

Нет

Требуется 

согласование ЗНО?

Да

Требуется 

согласование ЗНО. 

В INC-4. 

Согласование ЗНО
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INC-1.3 Обращение по электронной почте
Пользователь

Подэтап
АСУИП

Из INC-1.1 Определение 
способа подачи 
Обращения



INC-1.3.1 Отправка письма на адрес службы поддержки


INC-1.3.2 Регистрация Запроса





Запрос 
зарегистрирован. 
В INC-2. 
Маршрутизация и 
выполнение
 Запроса



Нет
Требуется согласование ЗНО?
Да
Требуется 
согласование ЗНО. 
В INC-4. 
Согласование ЗНО






image5.emf
INC-1.4 Обращение по телефону

Специалист 

0

-

ой

/

1

-

ой линии

Подэтап

Из INC-1.1 Определение 

способа подачи 

Обращения

INC-1.4.1 

Идентификация 

Пользователя

INC-1.4.3 

Регистрация 

Запроса

INC-1.4.2 Прием 

обращения

В управление 

конфигурациями

Запрос 

зарегистрирован. 

В INC-2. 

Маршрутизация и 

выполнение

 Запроса

Нет

Требуется 

согласование ЗНО?

Да

Требуется 

согласование ЗНО. 

В INC-4. 

Согласование ЗНО


_________Microsoft_Visio4.vsdx
INC-1.4 Обращение по телефону
Специалист  0-ой/1-ой линии

Подэтап
Из INC-1.1 Определение 
способа подачи 
Обращения



INC-1.4.1 Идентификация Пользователя


INC-1.4.3 Регистрация Запроса




INC-1.4.2 Прием обращения




В управление конфигурациями
Запрос 
зарегистрирован. 
В INC-2. 
Маршрутизация и 
выполнение
 Запроса



Нет
Требуется согласование ЗНО?
Да
Требуется 
согласование ЗНО. 
В INC-4. 
Согласование ЗНО
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INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса

АСУИП

Специалисты

Руководитель

/

Дежурный  

группы

Пользователь

Этап

В INC-3

Закрытие 

Запроса

INC-2.2 

Принятие в 

ответственность

INC-2.3 

Диагностика и 

классификация

INC-2.4 

Выполнение

Да

INC-2.5 

Фиксация 

конечных 

результатов

Все активности 

по Запросу 

завершены?

Нет

Нет

Необходима 

переклассифика

ция?

Да

Запрос возобновлен 

Из INC-3. Закрытие 

Нет

В управление  

Проблемами

Требуется 

иерархическая 

эскалация?

Да

Требуется Эскалация. 

В INC-5 Контроль исполнения 

регламента процесса 

В  управление 

конфигурациями

База знаний

Запрос согласован

Из INC-4. 

Согласование ЗНО

Требуется 

привлечение 

соисполнителя/

подрядчика?

Нет

INC-2.7 Создание 

Запросов по Внешним 

услугам

Да

Нет

Требуется 

привлечение 

следующей лини 

поддержки?

Да

Нет

INC-2.6 

Перекласси

фикация

Необходима 

переклассифика

ция?

Да

Количество переназначений > 3 

В INC-5 Контроль исполнения 

регламента процесса 

Истекло Регламентное 

время обработки Запроса. 

В INC-5 Контроль исполнения 

регламента процесса 

INC-2.8 

Предоставление 

информации

Требуется 

дополнительная 

информация?

Да

Требуется 

согласование

В INC-4. 

Согласование ЗНО

Запрос зарегистрирован 

Из INC-1. Регистрация запроса 

INC-2.1 Назначение 

группы исполнителей

Запрос 

является ПОИ

В управление 

изменениями

Инцидент 

связан с ЗНИ

Является 

следствием 

существующего 

массового 

инцидента?

Обработка 

приостановлена, 

Инцидент привязан 

к Массовому 

инциденту

Нет

Требуется 

инициация 

Массового 

инцидента?

Нет

INC-2.9 Регистрация 

Массового инцидента

Обработка Инцидента приостановлена, 

Инцидент привязан к Массовому инциденту

Да

Да

Создан Массовый 

инцидент

База знаний

В управление 

конфигурациями

В управление 

конфигурациями

В управление 

конфигурациями

В управление 

проблемами

Нет

Требуется отложить 

ЗНО?

Да

В АСУИП 

запланирована

регистрация 

отложенного ЗНО
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INC-2. Маршрутизация и выполнение запроса
АСУИП
Специалисты
Руководитель/Дежурный  группы
Пользователь

Этап

В INC-3
Закрытие 
Запроса



INC-2.2 Принятие в ответственность


INC-2.3 Диагностика и классификация


INC-2.4 Выполнение


Да
INC-2.5 Фиксация конечных 
результатов


Все активности по Запросу завершены?

Нет
Нет
Необходима переклассификация?

Да
Запрос возобновлен 
Из INC-3. Закрытие




Нет
В управление  Проблемами
Требуется иерархическая эскалация?
Да
Требуется Эскалация. 
В INC-5 Контроль исполнения 
регламента процесса



В  управление конфигурациями
База знаний
Запрос согласован
Из INC-4. 
Согласование ЗНО



Требуется привлечение соисполнителя/подрядчика?
Нет
INC-2.7 Создание Запросов по Внешним услугам


Да
Нет
Требуется привлечение следующей лини поддержки?
Да
Нет
INC-2.6 Переклассификация





Необходима переклассификация?

Да


Количество переназначений > 3 
В INC-5 Контроль исполнения 
регламента процесса




Истекло Регламентное  время обработки Запроса. 
В INC-5 Контроль исполнения 
регламента процесса



INC-2.8 Предоставление информации


Требуется дополнительная информация?


Да
Требуется 
согласование
В INC-4. 
Согласование ЗНО



Запрос зарегистрирован 
Из INC-1. Регистрация запроса



INC-2.1 Назначение группы исполнителей


Запрос  является ПОИ



В управление изменениями
Инцидент 
связан с ЗНИ



Является следствием существующего массового инцидента?

Обработка приостановлена, Инцидент привязан к Массовому инциденту



Нет
Требуется инициация Массового инцидента?

Нет
INC-2.9 Регистрация Массового инцидента


Обработка Инцидента приостановлена,  Инцидент привязан к Массовому инциденту




Да
Да
Создан Массовый инцидент



База знаний
В управление конфигурациями
В управление конфигурациями
В управление конфигурациями
В управление проблемами
Нет
Требуется отложить ЗНО?
Да
В АСУИП 
запланирована
регистрация 
отложенного ЗНО
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INC-3. Закрытие Запроса

Специалист

Пользователь

Этап

Запрос завершен.

Из INC-2 Маршрутизация и выполнение запроса

Нет

Да

INC-3.1 

Ознакомление с 

результатами 

решения

INC-3.2  Закрытие 

Запроса

INC-3.3 

Возобновление 

Запроса

INC-3.4 

Автоматическое 

закрытие Запроса

Нет

Запрос не согласован.

Из INC-4. Согласование ЗНО

Запрос 

закрыт

Запрос закрыт 

автоматически

Запрос 

возобновлен. В INC-2

Маршрутизация и 

выполнение запроса

Ответ получен в 

течение выделенного 

времени? 

Выполнение 

подтверждено?

Да

Запрос 

возобновлен. В INC-5

Контроль выполнения 

регламента процесса

В управление 

проблемами

Массовый 

инцидент

 закрыт
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INC-3. Закрытие Запроса
Специалист
Пользователь

Этап
Запрос завершен.
Из INC-2 Маршрутизация и выполнение запроса




Нет
Да
INC-3.1 Ознакомление с результатами решения


INC-3.2  Закрытие Запроса


INC-3.3 Возобновление Запроса


INC-3.4 Автоматическое закрытие Запроса


Нет

Запрос не согласован.
Из INC-4. Согласование ЗНО




Запрос 
закрыт




Запрос закрыт 
автоматически



Запрос 
возобновлен. В INC-2
Маршрутизация и 
выполнение запроса




Ответ получен в течение выделенного времени?
Выполнение подтверждено?
Да
Запрос 
возобновлен. В INC-5
Контроль выполнения 
регламента процесса



В управление проблемами
Массовый 
инцидент
 закрыт
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INC-4. Согласование ЗНО

Специалист

Согласующие 

лица

Пользователь

Этап

Требуется согласование

Из INC-2. 

Маршрутизация и

 выполнение Запроса

Запрос не согласован. 

В INC-3 Закрытие запроса

Запрос согласован.

В INC-2 Машрутизация и 

выполнение запроса

INC-4.1 

Формирование  

согласования

INC-4.2 Согласование

INC-4.3  Контроль 

согласования

INC-4.4 Проверка 

результатов 

согласования

Требуется 

Согласование

 ЗНО Из INC-1. 

Регистрация 

Запроса
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INC-4. Согласование ЗНО
Специалист
Согласующие лица
Пользователь

Этап
Требуется согласование
Из INC-2. 
Маршрутизация и
 выполнение Запроса





Запрос не согласован. 
В INC-3 Закрытие запроса



Запрос согласован.
В INC-2 Машрутизация и 
выполнение запроса




INC-4.1 Формирование  согласования


INC-4.2 Согласование


INC-4.3  Контроль согласования


INC-4.4 Проверка результатов согласования





Требуется 
Согласование
 ЗНО Из INC-1. 
Регистрация 
Запроса
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INC-5. Контроль выполнения регламента процесса

Специалисты

, 

ответственные за Запрос

Руководитель 

1

-

ой линии

Менеджер 

процесса 

(

АУП

)

Владелец процесса 

(

АУП

)

Менеджер 

процесса МР

ИТ 

директор 

МР

Этап

INC-5.2 

Мониторинг 

запросов

Требуется 

эскалация.

Из INC-2. 

Маршрутизация и 

выполнение запроса

INC-5.4 

Принятие 

корректирующи

х действий

INC-5.3 

Контроль 

метрик 

процесса

INC-5.1

Эскалация

Периодическая 

необходимость

Требуется 

эскалация.

Из любой 

процедуры 

Процесса

Корректирующие 

действия приняты

Количество переназначений > 3 

Из INC-2 Выполнение запроса 

Истекло Регламентное 

время обработки Запроса. 

Из INC-2 Выполнение запроса

Запрос возобновлен. 

Из INC-3 Закрытие запроса
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INC-5. Контроль выполнения регламента процесса
Специалисты, ответственные за Запрос
Руководитель 1-ой линии
Менеджер процесса (АУП)
Владелец процесса (АУП)
Менеджер процесса МР
ИТ директор МР

Этап
INC-5.2 Мониторинг запросов


Требуется 
эскалация.
Из INC-2. 
Маршрутизация и 
выполнение запроса





INC-5.4 Принятие корректирующих действий


INC-5.3 Контроль метрик процесса


INC-5.1
Эскалация


Периодическая 
необходимость



Требуется 
эскалация.
Из любой 
процедуры 
Процесса




Корректирующие 
действия приняты



Количество переназначений > 3 
Из INC-2 Выполнение запроса



Истекло Регламентное  время обработки Запроса. 
Из INC-2 Выполнение запроса



Запрос возобновлен. 
Из INC-3 Закрытие запроса
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Пользователь

 Иванов В.В.

Подразделение

УФПС Республики 

Мордовия/ Саранский 

почтамт 

1

2

ИТ -услуга

WinPost

Компонент ИТ-услуги

WinPost – Почтовые 

переводы

3

4

Вид запроса

Ошибка при выполнении 

операции

Критичность

Высокая

5

6

Срочность* 

Средняя

Приоритет* 

Высокий

7 9

Каталог услуг

Алгоритм расчета срока – 0

Высокая критичность – 4 рабочих часа

График обработки Запросов

Регламентное время обработки

4 рабочих часа

Крайний срок обработки

26 августа 2017г. 14:17

10 11

8

1 - Последовательность расчета

WinPost - Пример вводимых данных


_________Microsoft_Visio9.vsdx









Пользователь


 Иванов В.В.


Подразделение

УФПС Республики Мордовия/ Саранский почтамт


1
2
ИТ -услуга

WinPost


Компонент ИТ-услуги


WinPost – Почтовые переводы


3
4



Вид запроса

Ошибка при выполнении операции


Критичность

Высокая


5
6


Срочность* 

Средняя


Приоритет* 

Высокий


7
9


Каталог услуг


Алгоритм расчета срока – 0
Высокая критичность – 4 рабочих часа
График обработки Запросов






Регламентное время обработки

4 рабочих часа


Крайний срок обработки

26 августа 2017г. 14:17


10
11
8


1 - Последовательность расчета
WinPost - Пример вводимых данных
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   Выполнение Привлечение подрядчика      Закрытие

Регистрация 

Запроса

Оповещение о 

решении

Закрытие 

Запроса

   SLA

Периоды, в которых учитывается 

Регламентное время обработки

Периоды, в которых не учитывается 

Регламентное время обработки

   SLA

Периоды, в которых Регламентное время 

обработки учитывается только при 

определенных условиях

Согласование

SLA
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Реакция
Ожидание информации

SLA
Выполнение
Привлечение подрядчика
Закрытие
Регистрация Запроса
Оповещение о решении
Закрытие Запроса
SLA

Периоды, в которых учитывается Регламентное время обработки
Периоды, в которых не учитывается Регламентное время обработки

SLA
Периоды, в которых Регламентное время обработки учитывается только при определенных условиях
Согласование
SLA
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График предоставления 

поддержки Услуги 

8х5 (9:00 – 18:00 ЕКБ)

Ночь.

Вне графика

График предоставления поддержки 

Услуги 

8х5 (9:00 – 18:00 ЕКБ)

Регистрация Запроса

чт 15:00 24.03.2016

Крайний срок обработки

пн 14:00 28.03.2016

(Запрос должен быть решен)

Выходные.

Вне графика

График предоставления 

поддержки Услуги 

8х5 (9:00 – 18:00 ЕКБ)

Регламентное время обработки Запроса

16 часов

3 часа 5 часов 8 часов

Пользователь: ОПС в 

Екатеринбурге

Услуга: Western Union 

 Рабочее место оператора


_________Microsoft_Visio11.vsdx



График предоставления поддержки Услуги 
8х5 (9:00 – 18:00 ЕКБ)
Ночь. Вне графика
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