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1. [bookmark: _Toc410287282]
Информация о документе

	Тип документа:
	Рабочая инструкция

	Аннотация:
	Определяет порядок работы внешних подрядчиков (аутсорсинговых компаний), назначенных на роль «Внешний поставщик» в рамках выполнения процесса «Управление инцидентами»

	Максимальная периодичность пересмотра:
	3 года
	Минимальная периодичность пересмотра:
	При необходимости

	Доступ:
	Без ограничений



2. [bookmark: _Toc410287283]Назначение документа

Настоящий документ представляет собой инструкцию Внешний поставщика по выполнению процедур процесса Управления инцидентами в Департаменте ИТ ОАО «Детский мир» с использованием ПО «SAP Solution Manager».

3. [bookmark: _Toc410287284]Цели документа

Стандартизация методов работы внешних подрядчиков (аутсорсинговых компаний), назначенных на роль «Внешний поставщик» в рамках выполнения процесса «Управление инцидентами».

4. [bookmark: _Toc127174943][bookmark: _Toc130711222][bookmark: _Toc410287285]ответственность и Область применения

Настоящий документ обязаны знать и использовать в работе следующие подразделения и должностные лица: сотрудники ДИТ, ответственные за использование аутсорсингвых схем при поддержании ИТ-сервисов, предоставляемых Бизнес-подразделениям ОАО «Детский мир», внешние подрядчики, назначенные на роль «Внешний поставщик» в рамках выполнения процесса «Управление инцидентами».

[bookmark: _Toc163298540][bookmark: _Toc180904217]
5. [bookmark: _Toc410287286]Вводимые определения терминов, сокращений и Ролей 

[bookmark: _Toc410287287]5.1 Сокращения
[bookmark: _Toc212003927][bookmark: _Toc410287288]Таблица 1. Перечень сокращений 
	Сокращение
	Расшифровка сокращения

	Бизнес
	Заказчик ИТ-сервисов, все подразделения ОАО «Детский мир», которым оказываются ИТ-услуги

	ДИТ
	Департамент по информационным технологиям

	ИТ
	Информационные технологии

	КБД
	Конфигурационная база данных




5.2 [bookmark: _Toc410287289]Определения терминов
[bookmark: _Toc212003929][bookmark: _Toc410287290]Таблица 2. Перечень терминов 
	Наименование термина
	Определение термина

	Влияние
	Мера воздействия инцидента или запроса на обслуживание на бизнес-процесс

	Время разрешения инцидента
	Время, требуемое для восстановления конфигурационной единицы или ИТ-услуги после сбоя. Измеряется от момента регистрации обращения пользователя до момента полного восстановления и возврата к нормальной функциональности

	Время реакции
	Мера времени, от момента регистрации обращения пользователя до начала диагностики поступившего инцидента или запроса на обслуживание

	Запрос на обслуживание (сервисный запрос)
	Запрос от пользователя на предоставление чего-либо. Например, запрос на информацию или консультацию, сброс пароля или установку рабочей станции для нового пользователя

	Инцидент
	Незапланированное прерывание или снижение качества ИТ-услуги. Сбой конфигурационной единицы, который еще не повлиял на услугу, также является инцидентом

	ИТ-сервис (ИТ-услуга)
	Услуга, предоставляемая поставщиком ИТ-услуг. ИТ-услуга включает в себя информационные технологии, процессы и людей. ИТ-услуга, ориентированная на заказчика, непосредственно
поддерживает бизнес процессы одного или более заказчиков, её целевые показатели должны быть определены в соглашении об уровне услуг

	Конфигурационная единица
	Любой компонент или другой сервисный актив, которым необходимо управлять для того, чтобы предоставлять ИТ-услугу. Например, программное обеспечение, сервер, АРМ и т.д.

	Приоритет
	Категория, используемая для определения относительной важности инцидента или запроса на обслуживание. Приоритет базируется на влиянии и срочности и используется для определения требуемого времени обработки

	Служба поддержки пользователей
(Service desk)
	Единая точка контакта между поставщиком ИТ-услуг и пользователями. Типичная служба поддержки пользователей управляет инцидентами, запросами на обслуживание, а также осуществляет коммуникации с пользователями

	Соглашение об  уровне услуг
	Соглашение между поставщиком ИТ-услуг и заказчиком. Соглашение об уровне услуг описывает ИТ-услугу, документирует целевые показатели уровня услуги, указывает зоны ответственности сторон – поставщика ИТ-услуг и заказчика

	Срочность
	Мера того, насколько быстро с момента своего появления инцидент или запрос на обслуживание приобретет существенное влияние на бизнес



6. [bookmark: _Toc410287291][bookmark: _Toc114305303][bookmark: _Toc191462869]Содержание Инструкции

В рамках процесса «Управление инцидентами» Внешний поставщик участвует в следующих этапах процесса:
· Проведение диагностики.
· Решение и восстановление.
· Выполнение инцидента/сервисного запроса.

6.1.  Начало работы с SAP Solution Manager

Консоль Системы Solution Manager доступна через web-интерфейс по ссылке (внутри корпоративной сети ОАО «Детский мир» или из внешней сети Интернет):
https://sapsmp.detmir.ru/sap/bc/bsp/sap/crm_ui_start/default.htm


В окне подключения (рис.1) необходимо заполнить поля: 
· Пользователь.
· Пароль.

[image: ]
Рисунок  1. Окно Подключения.

В появившемся окне отображаются инциденты и сервисные запросы «Присвоено мне» (рис.2).

[image: ]
Рисунок 2. Инциденты и сервисные запросы.

6.2.  Проведение диагностики
6.2.1. [bookmark: _Toc206765291][bookmark: _Toc220835930]Ознакомление с заявкой Внешний поставщиком
При получении Внешний поставщиком  оповещения о назначении на него новой заявки, Внешний поставщик знакомится с ее содержанием.  Внешний поставщик регулярно (раз в полчаса) просматривает представление «Инциденты и сервисные запросы». 
В случаях отсутствия необходимой информации в Сервисной заявке/Инциденте, Внешний поставщик возвращает  Сервисную заявку/Инцидент на 1-линию Диспетчеру, указав в описании необходимые  дополнительные требования. Диспетчер выясняет необходимую информацию у Инициатора, дополняет в обращение  и переводит  на Внешний поставщика.
В случаях неправильного назначения  сервисной заявки/Инцидента, Внешний поставщик возвращает  Сервисную заявку/Инцидент на 1-линию Диспетчеру, указав в описании причины возврата.

6.3. Решение и восстановление
6.3.1. Выполнение сервисной заявки/инцидента
Внешний поставщик выполняет необходимые работы по заявке.
При выполнении работ по заявке Внешний поставщик несет ответственность за превышение установленного Крайнего срока выполнения инцидента/сервисного запроса. Крайний срок инцидента/сервисного запроса отображен на форме учетной карточки в поле «Срок Исполнения».
             Для выполнения Инцидента/Сервисной заявки Внешний поставщик:

1.  переводит Инцидент/Сервисную заявку в статус «В работе», нажимает кнопку «Сохранить»:

[image: ]
2. После выполнения инцидента/сервисной заявки Внешний поставщик:
· Заполняет поле «Категория решения»: 
[image: ]
· На вкладке «Текст» добавляет «Текст-Решение»:
[image: ]
· В поле «Решение» заполняет описание выполненных действий;
· Переводит инцидент/сервисную заявку в статус «Выполнено».
Для выполнения предусмотрены следующие категории решения:
· Выполнено;
· Выполнено, ошибка пользователя;
· Отменено.
	Для сохранения и выполнения Инцидента/Сервисной заявки необходимо нажать кнопку «Сохранить» [image: ]. В случае превышения Крайнего срока исполнения заявки, о факте нарушения Крайнего срока оповещается Менеджер инцидентов.

6.3.2. [bookmark: _Toc220835934]Фиксирование хода выполнения.
После завершения всех работ по выполнению заявки Внешний поставщик фиксирует в учетной карточке заявки результат решения и детально описывает результаты выполненных работ или примененный обходной путь, для последующего анализа и помещения в Базу знаний наиболее удачных решений.
Степень детализации при описании решений должны соответствовать сложности решаемых задач и позволять использовать данные решения другими Внешний поставщиками. Способ решения описывается в виде формализованной последовательности операций по устранению инцидентов, либо в виде ссылки на инструкцию по восстановлению работоспособности.
Для того чтобы зафиксировать ход выполнения Заявки необходимо:
· На вкладке «Текст»  добавить  Текст-Решение;
· В поле «Решение» описать выполненные работы.
· Нажать кнопку [image: ].
Повторить данную операцию, в случае если по заявке работы производились в несколько этапов (степень детализации описания работ определяет Внешний поставщик).

6.3.3. Назначение на Обработчиков следующей линии

Для передачи инцидента/сервисной заявки в работу, обработчику необходимо:
· На вкладке «Текст»  добавить  Текст-Описание;
· В поле «Описание» описать причины переназначения Заявки.
[image: ]

Выбрать группу поддержки и обработчика сообщения. Для этого обработчику необходимо:
· В выпадающем списке «Обработчик сообщения» выбрать пустое значение
[image: ]
Если поле «Обработчик сообщения» не будет пустым, выпадающий список «Группа поддержки» будет содержать только группы, связанные с выбранным обработчиком сообщения.
· Выбрать необходимую группу поддержки и после выбрать обработчика сообщения из указанной группы:
[image: ]


6.4. Выполнение инцидента/сервисного запроса

6.4.1. [bookmark: _Toc407194541]Запрос подтверждения Инициатора
В случае выполнения заявки Инициатор получает по электронной почте письмо с просьбой указать свою оценку выполнения запроса: 
· 1 - «Решение не устраивает»;
· 2 - «Решение устраивает».
Оповещение пользователя о завершении выполнения работ по заявке и запрос подтверждения закрытия формируется и отсылается автоматически по электронной почте.
[image: ]
Инициатор может внести комментарии к своей оценке. После ответа пользователя оценка и комментарий фиксируются в форме заявки.
Заявки, подтвержденные Инициатором с Оценкой «Решение устраивает» закрываются автоматически.
Заявки пользователей, если нет возможности получить ответ Инициатора, закрываются автоматически по истечению 3-х дней по «тайм-аут». В этом случае в учетной карточке указывается оценка – «Без оценки» (0).

6.5.  Просмотр отчетов по выполненным заявкам.

Для анализа результатов своей деятельности и оперативного контроля над текущими инцидентами, внешним поставщикам предоставлена возможность формировать отчеты по поступающим им инцидентам/сервисным запросам.

6.5.1. Отчет «Перечень инцидентов/сервисных запросов за период».

Данный отчет содержит в себе полный перечень инцидентов/сервисных запросов, поступивших для выполнения внешнему поставщику. Отчет можно формировать со следующими критериями поиска:
- интервал дат, между которыми зарегистрировано обращение от пользователя;
- вывод только открытых инцидентов/сервисных запросов;
- вывод только просроченных инцидентов/сервисных запросов (время выполнения которых было превышено).
Для вызова отчета, необходимо воспользоваться пунктом меню:

[image: ]

Форма ввода критериев поиска:

[image: ]

Отчет доступен для отправки на почту (check-box «Отправить на почту»).

6.5.2. Отчет «Общее количество инцидентов/сервисных запросов за период по сервисным группам».

Данный отчет содержит в себе статистику по инцидентам/сервисным запросам, поступивших для выполнения внешнему поставщику, с расчетом выполнения SLA. Процент выполнения SLA выводится в колонке SLA и объединяет в себе 2 значения: % заявок, выполненные в рамках SLA, а также % открытых заявок с ненарушенными сроками выполнения.

Отчет можно формировать со следующими критериями поиска:
- интервал дат, между которыми зарегистрировано обращение от пользователя.
Для вызова отчета, необходимо воспользоваться пунктом меню:
[image: ]
Форма ввода критериев поиска:
[image: ]
Отчет доступен для отправки на почту (check-box «Отправить на почту»).

7. [bookmark: _Toc205876228][bookmark: _Toc410287292]Ответственность за неисполнение (ненадлежащее исполнение) настоящей инструкции
Ответственность за соблюдение требований настоящей Инструкции несут руководители ДИТ,  использующие в работе ресурсы внешних компаний, назначенных на роль «Внешний поставщик» в рамках процесса «Управление инцидентами».
Ответственность к нарушителям настоящей Инструкции применяется по основаниям и в порядке, предусмотренным трудовым законодательством Российской Федерации и трудовыми договорами, включая право Общества, в соответствии с трудовым законодательством, применить дисциплинарные взыскания, в том числе в виде замечания, выговора, увольнения по соответствующим основаниям. 

8. [bookmark: _Toc410287293]Нормативные ссылки

8.1 [bookmark: _Toc410287294]Внешние нормативные документы 

[bookmark: _Toc212003936][bookmark: _Toc410287295]Таблица 3. Внешние нормативные документы
	№ п/п
	Наименование документа

	1
	Словарь терминов ITIL® на русском языке, версия 1.0, 29 июля 2011 г.



8.2 [bookmark: _Toc410287296]Внутренние нормативные документы

[bookmark: _Toc212003938][bookmark: _Toc410287297]Таблица 4. Внутренние нормативные документы
	№ п/п
	Номер документа
	Наименование документа

	1
	СТ-ДИТ-018-02
	Каталог услуг Департамента по информационным технологиям

	2
	СТ-ПП-ИТ-001-02
	Соглашение об уровне сервиса департамента по информационным технологиям

	3
	РП-ДИТ-023-01
	Регламент процесса «Управление инцидентами» 


[bookmark: _GoBack]
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