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1. [bookmark: _Toc505679415]ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1 [bookmark: _Toc505679417][bookmark: _Toc505679416]Перечень сокращений
	Сокращения
	Расшифровка

	АО и СПО
	[bookmark: _GoBack]Аппаратное обеспечение и системно-программное обеспечение

	АС
	Аварийная ситуация

	БПО
	Базовое программное обеспечение

	ГИС
	Государственная информационная система

	ДС
	Диспетчерская служба

	ЕКЦ
	Единый контактный центр

	ИС
	Информационная система

	МОУ ФК
	Межрегиональное операционное управление Федерального казначейства

	ОИС
	Отдел информационных систем

	ППО
	Прикладное программное обеспечение

	ПЭиТО
	Порядок эксплуатации и технического обслуживания

	СУЭ
	Система управления эксплуатацией

	ТОФК
	Территориальный орган Федерального казначейства

	УИИ
	Управление информационной инфраструктурой

	УФК
	Управление Федерального казначейства

	ФЗ
	Функциональный заказчик

	ФК
	Федеральное казначейство

	ФКУ «ЦОКР»
	Федеральное казенное учреждение «Центр по обеспечению деятельности Казначейства России»

	ЦАФК
	Центральный аппарат Федерального казначейства

	УИИ
	Управление информационной инфраструктурой ЦАФК

	УРИС
	Управление развития информационных систем ЦАФК

	УРСиБИ
	Управление режима секретности и безопасности информации ЦАФК



1.2 Перечень терминов
	Термин
	Определение термина

	Аварийная ситуация, Авария
	Ситуация, возникшая в работе ИС ФК:
· приводящая к срыву финансирования, при этом не существует альтернативных способов (включая ручную обработку) продолжить работу;
· приводящая к срыву сроков выполнения процедур, мероприятий, установленных законодательством, невыполнение которых ведет к наложению соответствующих санкций, при этом не существует альтернативных способов (включая ручную обработку) продолжить работу;
· приводящая к полной неработоспособности всех или критических функций ИС либо одной из ее подсистем;
· эскалированная Руководством ФК/ФКУ «ЦОКР», Функциональным заказчиком в качестве критической или социально значимой проблемы.
Каждой Аварии должна соответствовать заявка в СУЭ ФК категории Инцидент с приоритетом «2-Высокий» или «1-Наивысший».

	Ведомственная ИС
	Информационная система, реализующая автоматизацию деятельности Федерального казначейства, подведомственных ему государственных учреждений и территориальных  органов Федерального казначейства.

	Внешний пользователь ИС
	Пользователь ИС ФК, не являющийся сотрудником ЦАФК / ТОФК / ФКУ «ЦОКР» или Организация, которую представляет данный пользователь.

	ГИС
	Государственная ИС (государственная интегрированная ИС), созданная на основании федеральных законов, оператором которой является ФК.

	Единое окно ФКУ «ЦОКР»
	Информационное пространство, включающее Операторов ЕКЦ ФК и Менеджеров инцидентов ФКУ «ЦОКР», организованное с целью приема, регистрации и эскалации критических и социально значимых инцидентов, с последующей обратной связью.

	Единый контактный центр
	Структурное подразделение Исполнителя, осуществляющее прием, регистрацию и обработку обращений Пользователей ИС, услуги которого оказываются в рамках Контракта.

	Заказчик
	Федеральное казначейство Российской Федерации или  Федеральное казенное учреждение «Центр по обеспечению деятельности Казначейства России».

	Запрос на изменение
	Заявка, связанная с необходимостью внесения изменений в ИС по исправлению ошибок ИС, а также изменений в рабочую документацию.

	Заявитель
	Пользователь ИС, столкнувшийся при работе с ИС с любым событием, которое не укладывается в рамки штатного функционирования ИС.

	Заявка
	Задокументированный в СУЭ ФК запрос от Заявителя.

	Информационная система
	Совокупность содержащейся в базах данных информации и обеспечивающих ее обработку информационных технологий и технических средств. Информационная система может включать в себя несколько подсистем.

	Инцидент
	Заявка, связанная с любым событием, не укладывающимся в рамки штатного функционирования ИС и при этом влияющим (или способным оказать влияние) на снижение качества работы ИС или приводящим к полному прекращению работы ИС, а также критические сообщения от систем мониторинга, ошибки и сбои в работе ИС.

	Исполнитель
	Организация, с которой Заказчик заключил Контракт на оказание услуг по обеспечению эксплуатации ИС (подсистемы ИС).

	ИТ-сервис
	Логически объединенная и понятная Пользователям совокупность функциональных областей, функций и структурных модулей, поддерживаемых информационной системой и входящих в состав информационной системы, обеспечивающая выполнение Пользователями функциональных задач.

	Контракт
	Государственный контракт, заключенный между Заказчиком и Исполнителем.

	Критическая функция ИС/ подсистемы ИС
	Функция ИС/подсистемы ИС, критичность которой явно отражена в проектно-рабочей документации на ИС/подсистему ИС.

	Лидер команды Исполнителя
	Сотрудник Исполнителя, координирующий действия сотрудников, входящих в группу поддержки, ответственный за своевременное исполнение Заявок, назначенных на группу поддержки.

	Массовый инцидент
	Инцидент, имеющий массовый характер, определяющийся следующим критерием: в течение одного дня в СУЭ ФК по работе одной ИС зарегистрировано более 20-ти однотипных Обращений пользователей для ГИС и более 10-ти однотипных Обращений пользователей для Ведомственных ИС.

	Менеджер инцидентов
	Сотрудник ФКУ «ЦОКР» / Исполнителя, осуществляющий координацию процесса выполнения Заявок категории Инцидент.

	Менеджер ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР»
	Сотрудник ФКУ «ЦОКР», ответственный за обеспечение эксплуатации ИС / ИТ-сервиса и контролирующий работу соответствующих групп эксплуатации ИС / ИТ-сервиса. Является ответственным со стороны Заказчика за всю Аварию в целом.

	Обращение
	Заявка, зарегистрированная в СУЭ ФК Пользователем ИС самостоятельно или операторами ЕКЦ по запросу Пользователя ИС.

	Оператор ЕКЦ
	Сотрудник Исполнителя, работающий в составе Единого контактного центра.

	Оператор ЕКЦ ФК
	Сотрудник Межрегионального филиала ФКУ «ЦОКР» в г.Владимире, Отдел единого контактного центра Федерального казначейства.

	Паспорт АС
	Эксплуатационный документ, составляющийся на каждую Аварийную ситуацию в ИС ФК. Предназначен для фиксации причин Аварийной ситуации, действий по ее устранению и перечню проактивных мероприятий по недопущению её повторения.

	Пользователь ИС
	Зарегистрированный установленным порядком в ИС сотрудник ФК, ФКУ «ЦОКР», которому предоставлены полномочия по работе в ИС на выполнение определенных функций по обработке определенной информации в соответствии с его ролью в бизнес-процессе. Сотрудники внешних организаций в рамках настоящего документа именуются как «Внешний пользователь ИС».

	Порядок ТП
	Документ «Порядок согласования технологических пауз в работе ППО в ЦАФК, МОУ ФК и ФКУ «ЦОКР», версия 3.0

	Предаварийная ситуация
	Ситуация, при неустранении которой в регламентные сроки возникнет Аварийная ситуация.
Каждой предаварийной ситуации должна соответствовать заявка СУЭ ФК.

	Руководство ИТ филиала ФКУ «ЦОКР»
	Сотрудники Филиала ФКУ «ЦОКР» по обеспечению услугами в области информационных технологий
· Начальник филиала ФКУ «ЦОКР»;
· Заместители начальника филиала ФКУ «ЦОКР».

	Руководство ФК
	Сотрудники ФК со следующими должностями:
· Руководитель ФК;
· Заместитель руководителя ФК;
· Начальник управления ЦАФК;
· Заместитель начальника управления ЦАФК.

	Руководство ФКУ «ЦОКР»
	Сотрудники ФКУ «ЦОКР» со следующими должностями:
· Директор ФКУ «ЦОКР»;
· Заместители директора ФКУ «ЦОКР»;
· Начальник отдела централизованного начисления оплаты труда и других выплат;
· Начальник филиала ФКУ «ЦОКР»;
· Заместитель начальника филиала ФКУ «ЦОКР».

	Система управления эксплуатацией
	Информационная система Федерального казначейства, обеспечивающая управление эксплуатацией информационных систем Федерального казначейства.

	Специалист Исполнителя
	Сотрудник Исполнителя, ответственный за решение проблемы, указанной в Инциденте, в рамках Контракта.

	Специалист по мониторингу
	Сотрудник структурного подразделения ТОФК / ФКУ «ЦОКР», в функции которого входит мониторинг ИС.

	Технолог
	Структурное подразделение ЦАФК, ответственное за разработку стандартов технологических процессов при исполнении функций Федерального казначейства и/или ФКУ «ЦОКР» и соответствие им создаваемых (развиваемых) ИС

	Функциональный заказчик
	Структурное подразделение ЦАФК, ответственное за организацию исполнения функций Федерального казначейства и/или ФКУ «ЦОКР» и/или Пользователя ГИС, в целях автоматизации которой создается (развивается) ИС.



1.3 [bookmark: _Toc505679418]Назначение документа
Настоящий документ определяет:
· понятия «Авария», «Массовый инцидент», «Предаварийная ситуация»;
· правила взаимодействия Исполнителей и Заказчика со стороны ФКУ «ЦОКР» и ЦАФК с целью минимизации времени простоя при Аварийных ситуациях в ИС ФК.
· Роли участников процесса устранения Ааварийных ситуаций
· Порядок устранения АС и информирование о ходе работ по устранению АС;
· Формы оперативной отчетности о текущих и устраненных АС.
Положения данного документа обязательны к исполнению сотрудниками Исполнителя и Заказчика в ходе эксплуатации и испытаний ИС ФК.
1.4 [bookmark: _Toc505679419]Основные понятия
Аварийные ситуации – ситуации, возникающие в работе ИС ФК:
· приводящие к срыву финансирования, при этом не существует альтернативных способов (включая ручную обработку) продолжить работу;
· приводящие к срыву сроков выполнения процедур, мероприятий, установленных законодательством, невыполнение которых ведет к наложению соответствующих санкций, при этом не существует альтернативных способов (включая ручную обработку) продолжить работу;
· приводящие к полной неработоспособности всех или критических функций ИС либо одной из ее подсистем;
· эскалированные Руководством ФК / ФКУ «ЦОКР» в качестве проблем критической социальной значимости.
При этом Аварии по проблемам Внешних пользователей ИС ФК могут объявлять только ответственные сотрудники (Руководство ФК, Руководство ФКУ «ЦОКР», Руководство ИТ филиала ФКУ «ЦОКР»).
Массовый инцидент – инцидент, имеющий массовый характер. Массовый характер определяется следующим критерием:
· в течение одного дня в СУЭ ФК зарегистрировано:
·  ГИС более 20-ти однотипных Обращений пользователей по работе одной ГИС;
· более 10-ти однотипных Обращений пользователей по работе одной Ведомственной ИС.
Предаварийная ситуация – ситуация, при неустранении которой в регламентные сроки возникнет Аварийная ситуация.
1.5 [bookmark: _Ref482862524][bookmark: _Toc505679420]Участники процесса и их роли
Участники процесса обработки АС (далее – Участники) и их роли представлены в таблице ниже:
	Роль
	Функции участников
	Описание

	со стороны ЦАФК

	Пользователь ИС ЦАФК
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Информирование об обнаружении проблемы
	информацию доводит до Оператора ЕКЦ/ Менеджера инцидентов ФКУ «ЦОКР» в течение 30 минут с момента обнаружения проблем с ИС

	
	Регистрация Обращения в СУЭ ФК
	от себя в качестве заявителя

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	

	
	Подтверждение/опровержение устранения Аварии
	

	Функциональный заказчик
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Информирование об обнаружении проблемы
	информацию доводит до Оператора ЕКЦ/ Менеджера инцидентов ФКУ «ЦОКР» в течение 30 минут с момента обнаружения проблем с ИС

	
	Оповещение о подозрении на Аварию
	на адрес Исполнителя и cafk_it@roskazna.ru

	
	Регистрация Обращения в СУЭ ФК
	от себя в качестве заявителя

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	

	
	Подтверждение/опровержение устранения Аварии
	

	
	Запрос дополнительной информации
	На любом этапе работ по устранению аварий запрашивает информацию о ходе работ, сроках, причинах аварии у Исполнителя и/или Менеджера инцидентов ФКУ «ЦОКР»  любым доступным способом (телефон, почта, единое окно ФКУ «ЦОКР»).

	
	Осуществляет общий контроль процесса устранения АС и вносит замечания и предложения по улучшению процесса устранения АС. Консолидирует и осуществляет хранение архива АС.
	В рамках своей компетенции в соответствии с должностной инструкцией.

	со стороны ТОФК

	Пользователь ИС ТОФК
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Информирование об обнаружении проблемы с подозрением на Аварию
	информацию доводит до Диспетчера ТОФК/ Менеджера инцидентов ТОФК в течение 30 минут с момента обнаружения проблем с ИС

	
	Регистрация Обращения в СУЭ ФК
	регистрировать Обращения в СУЭ ФК от себя в качестве заявителей могут только сотрудники МОУ ФК, УФК по г. Москве и УФК по Московской области

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	информирует Менеджера инцидентов ТОФК, Диспетчера ТОФК

	
	Подтверждение/опровержение устранения Аварии
	информирует Менеджера инцидентов ТОФК, Диспетчера ТОФК

	Диспетчер ТОФК
	Прием информации об обнаружении проблемы
	от всех участников со стороны ТОФК и Внешних пользователей в качестве заявителей

	
	Регистрация Обращения в СУЭ УФК;
Регистрация Инцидента в СУЭ УФК;
Эскалация Инцидента СУЭ УФК для автоматической регистрации Обращения в СУЭ ФК
	

	
	Оповещение о подозрении на Аварию
	только по массовым проблемам и строго с почтового адреса ufk**_it@roskazna.ru, где **- код УФК по справочнику ТОФК

	
	Подтверждение/опровержение устранения Аварии
	

	Менеджер инцидентов ТОФК
	Прием информации об обнаружении проблемы
	от всех участников со стороны ТОФК в качестве заявителей

	
	Регистрация Инцидента в СУЭ УФК;
Эскалация Инцидента СУЭ УФК для автоматической регистрации Обращения в СУЭ ФК
	

	
	Оповещение о подозрении на Аварию
	строго с почтового адреса ufk**_it@roskazna.ru, где **- код УФК по справочнику ТОФК

	
	Создание дополнительных заявок по Аварии
	для привлечения специалистов Исполнителей, не являющихся основными ответственными за решение Аварии

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	

	
	Подтверждение/опровержение устранения Аварии
	

	со стороны ФКУ «ЦОКР»

	Пользователь ИС ФКУ «ЦОКР»
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Информирование об обнаружении проблемы с подозрением на Аварию
	информацию доводит до оператора ЕКЦ/ Менеджера инцидентов ФКУ «ЦОКР» в течение 30 минут с момента обнаружения проблем с ИС

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	

	
	Подтверждение/опровержение устранения Аварии
	

	Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР»
	Оповещение о подозрении на Аварию
	на адрес Исполнителя и cafk_it@roskazna.ru в течение 30 минут с момента обнаружения проблем с ИС

	
	Регистрация Инцидента в СУЭ ФК
	если на момент оповещения о подозрении на Аварию Инцидент еще не создан

	
	Уточнение у заявителя подробностей проблематики с ИС
	в случаях неочевидной аварийности ситуации

	
	Подтверждение/опровержение проблемы как Аварии
	Опровержение в случаях, когда оповещение о подозрении на Аварию не соответствует форме из Приложения 1 настоящего документа, или указанный инцидент не соответствует определению Аварийной ситуации приведенному в настоящем регламенте.
Подтверждение в случаях, когда в Описании подозрения на Аварию явно указаны признаки Аварии.

	
	Проставление / удаление признака «Авария» в Кратком описании инцидента и маркирование / снятие маркировки инцидента как «Критический инцидент»,
При необходимости изменение категории заявки на категорию Инцидент
	

	
	Оповещение о текущем состоянии ИС
	посредством рассылки в Интернет-контуре «Инцидеты на контроле» с почтового ящика «ФК. Служба технической эксплуатации» (777@roskazna.ru), при информировании о новой аварии, а так же посредством отправки оповещения в рамках работы Единого окна ФКУ «ЦОКР» не позднее 10 минут после получения сообщения об АС. В случае отсутствия новых аварий оповещение выполняется только посредством рассылки «Инциденты на контроле» но не реже чем раз в два часа.

	
	Информирование Исполнителя о восстановлении работоспособности ИС
	по информации от Заявителя

	
	Создание дополнительных инцидентов по Аварии
	для привлечения специалистов Исполнителей, не являющихся основными ответственными за решение Аварии

	
	Контроль сроков выполнения, корректности информации и корректности закрытия заявок
	

	
	Проверка статуса Инцидента при опровергнутом устранении Аварии, Возврат Инцидента на доработку, Оповещение о возврате Инцидента на доработку.
	

	Менеджер ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР»
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Прием информации об обнаружении проблемы
	от Руководства ФКУ «ЦОКР»

	
	Информирование об обнаружении проблемы
	информацию доводит до Оператора ЕКЦ/ Менеджера инцидентов ФКУ «ЦОКР» в течение 30 минут с момента обнаружения проблем с ИС

	
	Регистрация Обращения в СУЭ ФК
	от себя в качестве заявителя или по эскалации от Руководства ФКУ «ЦОКР»

	
	Оповещение о подозрении на Аварию
	на адрес Исполнителя и cafk_it@roskazna.ru

	
	Подтверждение/опровержение проблемы как Аварии
	

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	

	
	Решение организационных и технических вопросов взаимодействия с Исполнителем со стороны Заказчика
	

	
	Информирование Исполнителя о восстановлении работоспособности ИС
	

	
	Контроль качества предоставленных услуг/ выполненных работ
	

	
	Подтверждение/опровержение устранения Аварии
	

	
	Согласование размещения объявления о проводимых работах
	только для ГИС

	
	Размещение объявления о проводимых работах
	Только для ГИС; при наличии соответствующего полномочия

	
	Обеспечение хранения Паспорта АС
	в каталоге общего доступа сотрудников ЦАФК/ФКУ «ЦОКР»

	
	Направление Паспорта АС запрашивающему
	по запросу Руководства ЦАФК, ФКУ «ЦОКР», структурного подразделения ЦАФК/»ЦОКР»

	
	Обеспечение выполнения Исполнителем проактивных мероприятий по Паспорту АС
	

	
	Вычисление Доступности системы (подсистемы)
	в случаях, когда такой показатель определен Контрактом либо нормативно-правовым документом

	Специалист по мониторингу ФКУ «ЦОКР»
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Регистрация Инцидента в СУЭ ФК
	посредством системы мониторинга/СУЭ ФК

	
	Оповещение о подозрении на Аварию
	

	
	Оперативная связь с заинтересованными лицами
	связь по телефону с участниками со стороны Исполнителя и Заказчика по уточнению ситуации, подтверждению/опровержению наличия/устранения Аварии

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	

	
	Подтверждение/опровержение устранения Аварии
	

	со стороны Исполнителя

	Специалист Исполнителя
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Информирование об обнаружении проблемы
	информацию доводит до Менеджера инцидентов Исполнителя/ Лидера команды Исполнителя

	
	Проведение работ по устранению Аварийной ситуации
	

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	информацию доводит до Менеджера инцидентов Исполнителя/ Лидера команды Исполнителя

	
	Закрытие Инцидента
	

	Менеджер инцидентов Исполнителя
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Прием информации об обнаружении проблемы с ИС
	от всех участников со стороны Исполнителя в качестве заявителей

	
	Регистрация Обращения/инцидента непосредственно в СУЭ ФК или посредством интеграции системы учета заявок Исполнителя с СУЭ ФК
	в течение 30 минут с момента обнаружения проблем с ИС

	
	Оповещение о подозрении на Аварию
	

	
	Информирование о принятии Заявки в работу
	

	
	Подтверждение/опровержение проблемы как Аварии
	

	
	Проставление признака «Авария» в Кратком описании инцидента 
	

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	с периодичностью, не реже максимальной периодичности обновления статуса Заявки в СУЭ ФК, предусмотренной Стандартами обслуживания ИТ-систем ФК

	
	Информирование о ходе работ по устранению Аварии
	с периодичностью, не реже максимальной периодичности обновления статуса Заявки в СУЭ ФК, предусмотренной Стандартами обслуживания ИТ-систем ФК

	
	Инициация привлечения специалистов других Исполнителей
	

	
	Информирование об устранении Аварии
	

	
	Доведение до МИ ФКУ «ЦОКР» причин аварии
	В том случае если причины возникновения АС точно не определены в рамках аварийного инцидента МИ Исполнителя регистрирует инцидент в СУЭ ФК для выяснения причин АС.

	
	Закрытие Инцидента
	

	Лидер команды Исполнителя
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Прием информации об обнаружении проблемы
	от всех участников со стороны Исполнителя в качестве заявителей

	
	Регистрация Обращения непосредственно в СУЭ ФК или посредством интеграции системы учета заявок Исполнителя с СУЭ ФК
	в течение 30 минут с момента обнаружения проблем с ИС

	
	Оповещение о подозрении на Аварию
	

	
	Информирование о принятии Заявки в работу
	

	
	Подтверждение/опровержение проблемы как Аварии
	

	
	Проставление признака «Авария» в Кратком описании инцидента 
	

	
	Размещение объявления на сайте ГИС о проводимых работах и примерных сроках их окончания
	от организации, эксплуатирующей ГИС

	
	Информирование о текущем состоянии ИС
	с периодичностью, не реже максимальной периодичности обновления статуса Заявки в СУЭ ФК, предусмотренной Стандартами обслуживания ИТ-систем ФК

	
	Информирование о ходе работ по устранению Аварии
	с периодичностью, не реже максимальной периодичности обновления статуса Заявки в СУЭ ФК, предусмотренной Стандартами обслуживания ИТ-систем ФК

	
	Координация работы специалистов Исполнителя
	

	
	Инициация привлечения специалистов других Исполнителей
	

	
	Информирование об устранении Аварии
	

	
	Закрытие Инцидента
	

	
	Подготовка и отправка Паспорта АС
	в течение 5-ти рабочих дней после закрытия Инцидента

	со стороны Внешнего пользователя

	Внешний пользователь
	Обнаружение проблем с ИС
	

	
	Информирование об обнаружении проблемы
	посредством обращения в ЕКЦ

	со стороны ЕКЦ

	Оператор ЕКЦ
	Прием информации об обнаружении проблемы
	

	
	Регистрация Обращения в СУЭ ФК
	от Внешних пользователей ГИС в качестве заявителей

	
	Оповещение о подозрении на Аварию
	только по массовым проблемам

	
	Регистрация Инцидента в СУЭ ФК
	

	
	Информирование Заявителя об объявлении Аварии по его проблеме и начале работ по ее устранению
	

	Оператор ЕКЦ ФК
	Прием информации об обнаружении проблемы
	

	
	Регистрация Обращения в СУЭ ФК
	

	
	Оповещение о подозрении на Аварию
	только по массовым проблемам, выполняет оповещение МИ ФКУ «ЦОКР»  о подозрении на АС/массовым обращениям по телефону и почтой

	
	Регистрация Инцидента в СУЭ ФК
	

	
	Информирование Заявителя об объявлении Аварии по его проблеме и начале работ по ее устранению
	


1.6 [bookmark: _Toc505679421]Этапы процесса
Этапами процесса являются:
1. Обнаружение АС, первичные действия по обработке АС;
2. Устранение АС;
3. Завершение обработки АС.
2. [bookmark: _Toc505679422][bookmark: _Toc373321271][bookmark: _Toc373328924]ОПИСАНИЕ ПРОЦЕССА
2.1 [bookmark: _Toc505679423]Обнаружение АС, первичные действия по обработке АС
Инициатором обнаружения проблем с ИС может быть любой из участников с ролью «Обнаружение проблем с ИС», перечисленных в п. 1.5 настоящего документа.
При обнаружении проблем с ИС ФК инициатору обнаружения проблемы с ИС ФК необходимо по возможности самостоятельно зарегистрировать Обращение в СУЭ ФК либо посредством участников процесса, имеющих возможность/полномочия регистрировать Обращения в СУЭ ФК.
При наличии в СУЭ ФК Обращения по проблеме с ИС участники, имеющие возможность объявить о подозрении на Аварию, должны направить оповещение о подозрении на Аварию на адреса cafk_it@roskazna.ru и Исполнителя, заполненного согласно Приложению 1 настоящего документа в части следующих данных:
· Тема информационного сообщения;
· Описание информационного сообщения:
–	Наименование ИС (подвергающейся деградации в результате АС);
–	Описание Аварийной ситуации / предаварийной ситуации;
–	Признак аварийности ситуации;
–	Время обнаружения Аварийной ситуации / предаварийной ситуации;
–	Номер заявки в СУЭ;
–	Номера заявок в учетных системах задействованных Исполнителей (при наличии известных заявок);
–	Текущее состояние ИС;
–	Предполагаемая причина Аварийной ситуации / предаварийной ситуации;
–	Контакты менеджера инцидентов, ответственного за информирование по Аварийной ситуации /предаварийной ситуации.
· При наличии в СУЭ ФК Обращения по проблеме с ИС, на каждое обращение необходимо создать связанный с ним Инцидент. 
Кроме того, Инцидент могут создать в СУЭ ФК Специалисты по мониторингу без ранее созданного Обращения (посредством штатного механизма системы мониторинга). После чего Специалисты по мониторингу объявляют о подозрении на аварию посредством отправки информационного сообщения, заполненного согласно Приложению 1 настоящего документа, на адреса Исполнителя и cafk_it@roskazna.ru.
Лидер команды Исполнителя / Менеджер инцидентов Исполнителя после получения Оповещения о подозрении на Аварию и при наличии к Обращению по Аварии связанного с ним Инцидента, назначенного на соответствующую группу поддержки, направляет всем адресатам Оповещения о подозрении на Аварию ответное информационное сообщение с информацией о том, что Заявка принята в работу. В рамках данной работы по Инциденту должна быть проведена диагностика проблемы на наличие в ней признаков Аварии. Пример такого информационного сообщения приведен в Приложении 2 настоящего документа.
В случае неочевидной аварийности ситуации Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» уточняет у Заявителя подробности ситуации с ИС.
Если мнения Менеджера ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР», Менеджера инцидентов ФКУ «ЦОКР» и участников со стороны Исполнителя не совпадают по поводу отнесения проблемы из Инцидента к Аварии, то окончательное решение остается за Менеджером ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР».
Подтверждение/опровержение Аварии происходит путем отправки информационного сообщения на адрес cafk_it@roskazna.ru, Заявителю, Менеджерам инцидентов ФКУ «ЦОКР»/ТОФК, Менеджеру ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР» / участникам со стороны Исполнителя. Примеры информационных сообщений с подтверждением и опровержением проблемы в качестве Аварии приведены в Приложении 3.
При опровержении проблемы в качестве Аварии необходимо: 
· указать обоснование данного опровержения;
· Менеджеру инцидентов ФКУ «ЦОКР» снять критичность инцидента, удалить признак «Авария» из Краткого описания Инцидента, при необходимости изменить приоритет Заявки и ее категорию согласно действующего ПЭиТО, в поле «Ход работы» Инцидента внести информацию, обосновывающую удаление признака «Авария».
При подтверждении проблемы в качестве Аварийной ситуации:
· Менеджер инцидентов Исполнителя, Лидер команды Исполнителя проставляет признак «Авария» в Кратком описании Инцидента, организует работу по связыванию поступивших однотипных Инцидентов с Инцидентом по Аварии;
· Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» проверяет на наполненность/заполняет обязательные поля Инцидента, наличие признака «Авария» и маркирует Заявку как «Критический инцидент», определяет приоритет и категорию Заявки согласно действующего ПЭиТО, убеждается в корректной маршрутизации Заявки на соответствующую команду Исполнителей;
· Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» оповещает заинтересованных лиц о текущем состоянии ИС посредством отправки информационных сообщений на адреса рассылок «Инциденты на контроле», заполненных согласно Приложению 4 настоящего документа, а также отправкой сообщения в рамках работы Единого окна ФКУ «ЦОКР»;
· Оператор ЕКЦ, получая информационные сообщения в рассылке «Инциденты на контроле», доводит информацию до Заявителя (и других лиц, обратившихся в ЕКЦ по данной проблеме) о том, что по его проблеме была объявлена Авария и начаты работы по ее устранению; связывает вновь поступающие Обращения с Инцидентом по Аварии без создания дополнительного Инцидента по поступающим Обращениям.
2.2 [bookmark: _Toc505679424]Устранение АС
После подтверждения проблемы с ИС в качестве Аварийной ситуации: 
· для ГИС:
–	При необходимости Менеджер ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР» согласовывает размещение, а Лидер команды Исполнителя (эксплуатирующей организации) размещает объявление на сайте ГИС о проводимых работах и примерных сроках их окончания. При наличии соответствующих полномочий объявление может быть размещено Менеджером ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР» самостоятельно.
· для всех сопровождаемых ИС:
–	Специалист Исполнителя приступает к устранению Аварии после назначения на него Инцидента с признаком «Авария».
Во время устранения Аварии:
· Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» контролирует своевременное принятие в работу аварийного инцидента Исполнителем, контролирует сроки предоставления Исполнителем/Менеджером инцидентов ТОФК информации о состоянии работ по устранению АС и ее полноту.
· Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» запрашивает и контролирует регулярное предоставление информации по плановому сроку устранения АС от исполнителя, занимающегося устранением АС.
· Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» контролирует актуальность информации, предоставляемой в рассылке «Инциденты на контроле». В случае отсутствия ответа о принятии в работу Аварийного инцидента, или отсутствия реакции на запрос информации в процессе устранения АС со стороны Исполнителяв сроки, превышающие сроки, указанные в СУЭ ФК для соответствующего инцидента, Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» доводит информацию об отсутствии надлежащей реакции со стороны исполнителя до Менеджера ИТ-Сервиса, руководства ФКУ «ЦОКР» и ЦАФК.
· Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» дополнительно предоставляет всю имеющуюся информацию о статусе работ, состоянию ИС и сроках устранения по запросу ИТ-подразделений ЦАФК.
· ИТ-подразделения ЦАФК осуществляют общий контроль процесса устранения АС и вправе вносить замечания и предложения по улучшению процесса устранения АС.
· Менеджер инцидентов Исполнителя / Лидер команды Исполнителя регулярно информирует о ходе работ по устранению Аварии в соответствии с периодичностью, указанной в ПЭиТО, путем отправки информационного сообщения на адрес cafk_it@roskazna.ru, заполненного согласно Приложению 1 настоящего документа, в части строк «Описание производимых работ» и «Предполагаемое время устранения Аварийной ситуации».
· Обнаруживший проблему с ИС / Менеджер инцидентов Исполнителя / Лидер команды Исполнителя / Менеджеры ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР» / Менеджер инцидентов ТОФК, информируют о текущем состоянии  ИС при снятии критичности ситуации, либо при устранении Аварии путем отправки информационного сообщения на адрес cafk_it@roskazna.ru, заполненного согласно Приложению 1 настоящего документа, в части строки «Текущее состояние Информационной системы». В случае поступления от Заявителя информации о снятии критичности ситуации / устранении Аварии, Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» / Менеджер ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР» информирует Исполнителя о возможности закрытия Инцидента.
· Лидер команды Исполнителя координирует работу сотрудников команды.
· При необходимости Менеджер инцидентов Исполнителя/ Лидер команды Исполнителя инициирует процесс привлечения к работам по Заявке специалистов другой команды, создавая дополнительные Инциденты, назначаемые на специалистов другой команды.
· При необходимости Менеджер ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР» решает организационные и технические вопросы взаимодействия с Исполнителем со стороны Заказчика;
· Специалист по мониторингу оперативно связывается с участниками обработки Аварии, выявленной системой мониторинга, для контроля процесса обработки Аварии.
· Если применение решения по устранению Аварии должно повлечь остановку работы ИС, по которому зарегистрирована Авария и/или смежной ИС, Менеджер инцидентов Исполнителя / Лидер команды Исполнителя регистрирует в СУЭ ФК Запрос на изменение в соответствии с Порядком ТП. Дальнейшие мероприятия проводятся согласно Порядку ТП параллельно с мероприятиями, описанными в пункте 2.3 текущего документа.
2.3 [bookmark: _Toc505679425]Завершение обработки АС
После устранения Аварии:
· Менеджер инцидентов Исполнителя/ Лидер команды Исполнителя информирует об устранении Аварии путем отправки информационного сообщения на адрес cafk_it@roskazna.ru, согласно Приложению 1 настоящего документа, с обязательным заполнением всех строк сообщения. В случае отсутствия ответа от Менеджера инцидентов ТОФК/Заявителя об устранении аварии в течение 1 рабочего дня, Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» отмечает устранение АС и доводит посредством рассылки «Инциденты на контроле».
· Менеджер ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР» осуществляет контроль уровня качества предоставленных Исполнителем услуг (выполняемых работ).
· Обнаруживший проблему с ИС / Менеджер ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР» подтверждает / опровергает информацию 
об устранении Аварийной ситуации путем отправки информационного сообщения на адреса Менеджеров инцидентов Исполнителя / Лидера команды Исполнителя и cafk_it@roskazna.ru.
· Участник со стороны Исполнителя закрывает Инцидент, в котором обязательно должны быть перечислены выполненные работы, устранившие Аварию, и причина возникновения Аварии.
Если на момент устранения Аварии Исполнителю не удалось выяснить либо корректно и полно сформулировать причины возникновения Аварии, то Исполнитель создает связанный с Инцидентом по Аварии другой Инцидент на свою команду сопровождения для диагностирования причин Аварии, а изначальный Инцидент по Аварии закрывает с указанием в поле «Описание» следующей информации: «Анализ выявления причин Аварии ведется в рамках Инцидента IMXXXXXX».
· Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» контролирует сроки выполнения заявки, а также правильность отражения информации по заявке в СУЭ ФК; выполняет оповещение на адрес рассылки «Инциденты на контроле» с указанием в ней причин (при их наличии) и выполненных работ по устранению Аварии, согласно Приложению 4 настоящего документа.
· Лидер команды Исполнителя заполняет и направляет на электронный адрес cafk_it@roskazna.ru Паспорт Аварийной ситуации. Шаблон Паспорта Аварийной ситуации представлен в Приложении 6 настоящего документа.
На момент отправки Паспорта АС Лидером команды Исполнителя в адрес Менеджера ИТ-сервиса /ФКУ «ЦОКР» причины возникновения Аварии должны быть установлены.
· Менеджер ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР», получив Паспорт АС:
–	обеспечивает его хранение;
–	направляет по запросу Руководству ФК / ФКУ «ЦОКР», в структурные подразделения ЦАФК;
–	обеспечивает выполнение Исполнителем проактивных мероприятий;
–	вычисляет Доступность системы (подсистемы).
При опровержении устранения Аварии:
· Менеджер инцидентов ФКУ «ЦОКР» переоткрывает Инцидент и оповещает об этом Исполнителя / cafk_it@roskazna.ru. 
Далее процесс возобновляется с действий, описанных в п. 2.2 настоящего документа.
[bookmark: _Ref482862765][bookmark: _Toc505679426]ПРИЛОЖЕНИЕ 1.	ШАБЛОН ОПОВЕЩЕНИЯ О ПРЕДАВАРИЙНОЙ СИТУАЦИИ / ПОДОЗРЕНИИ НА АВАРИЮ
Тема сообщения электронной почты: 
название Информационной системы, АВАРИЯ в УФК по (название региона) / МОУ ФК.

Сообщение электронной почты:
	Название ИС, в которой произошла (или скоро произойдет) Аварийная ситуация

	Описание Аварийной ситуации / предаварийной ситуации

	Признак аварийности ситуации: (почему эту ситуацию надо отнести к аварийной?)

	Время обнаружения Аварийной ситуации / предаварийной ситуации: местное время ТОФК (время МСК)

	Номер заявки в СУЭ[footnoteRef:1] (УФК/ЦАФК):  [1:  Оповещения по массовым проблемам от Диспетчеров ТОФК или Операторов ЕКЦ должны содержать не менее 10-ти Заявок для Ведомственных ИС и не менее 20-ти Заявок для ГИС.] 


	Номера заявок в учетных системах задействованных Исполнителей:

	Текущее состояние ИС:
Описание производимых работ:

	Предполагаемая причина Аварийной ситуации / предаварийной ситуации: 

	Предполагаемое время устранения Аварийной ситуации / предаварийной ситуации: местное время ТОФК (время МСК)

	Фактическое время устранения Аварийной ситуации / предаварийной ситуации: местное время ТОФК (время МСК)

	Контакты менеджера инцидентов, ответственного за информирование по Аварийной ситуации /предаварийной ситуации: ФИО, адрес почты (телефон)



[bookmark: _Toc505679427]ПРИЛОЖЕНИЕ 2.	ПРИМЕР ИНФОРМАЦИОННОГО СООБЩЕНИЯ О ВЗЯТИИ ЗАЯВКИ В РАБОТУ



From: XXX@XXX.ru
Sent: Thursday, June 29, 2017 12:11 PM
To: cafk_it@roskazna.ru, yyy@yyy.ru
Subject: Название ИС. Авария УФК по ХХХ

Принято в работу.

[bookmark: _Toc505679428]ПРИЛОЖЕНИЕ 3.	ПРИМЕРЫ ИНФОРМАЦИОННЫХ СООБЩЕНИЙ О ПОДТВЕРЖДЕНИИ/ОПРОВЕРЖЕНИИ ПРОБЛЕМЫ В КАЧЕСТВЕ АВАРИИ

Информационное сообщение, 
опровергающее проблему в качестве аварии



From: afedorov@roskazna.ru
Sent: Thursday, June 29, 2017 12:11 PM
To: cafk_it@roskazna.ru, 9500-mi@roskazna.ru, xxx@xxx.ru
Subject: ПУЗ ГИИС ЭБ. Авария

Под определение аварийной ситуации не попадает.
В случае особой важности клиента, заявившего проблему, либо эскалации руководства ФК, прошу решить по второму приоритету. Признак «Авария» снять.
Информационное сообщение, 
подтверждающее проблему в качестве аварии


From: afedorov@roskazna.ru
Sent: Thursday, June 29, 2017 12:11 PM
To: cafk_it@roskazna.ru, 9500-mi@roskazna.ru, xxx@xxx.ru
Subject: ПУЗ ГИИС ЭБ. Авария
Аварию подтверждаю.

[bookmark: _Toc505679429]ПРИЛОЖЕНИЕ 4.	ШАБЛОНЫ  РАССЫЛКИ ОПОВЕЩЕНИЙ «ИНЦИДЕНТЫ НА КОНТРОЛЕ


	
From: 777@roskazna.ru
Sent: Thursday, June 29, 2017 12:11 PM
To: cafk_it@roskazna.ru, xxx@xxx.ru
Subject: Инциденты на контроле
	№
	Инцидент
	Система/Сервис
	Регион
	Приоритет
	Дата и время возникновения проблемы
	Дата и время фактического устранения
	Продолжительность (ч)
	Статус инцидента
	Суть аварии и влияние на сервис
	Текущее состояние работ
	Причина возникновения аварии
	Подразделение, ответственное за устранение
	Подтверждение

	Активные аварии

	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Аварии со снятой критичностью

	4
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Аварии, закрытые за последний рабочий день

	7
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 




[bookmark: _Toc505679430]ПРИЛОЖЕНИЕ 5.	ПРИМЕР ОПОВЕЩЕНИЯ О СОЗДАНИИ ДОПОЛНИТЕЛЬНЫХ ИНЦИДЕНТОВ ПО УСТРАНЕНИЮ АВАРИИ
From: xxx@xxx.ru
Sent: Thursday, June 29, 2017 12:11 PM
To: cafk_it@roskazna.ru, 9500-mi@roskazna.ru, afedorov@roskazna.ru
Subject: АСФК. УФК по Республике Крым. Авария

Проблема формирования отчета не связана с ППО - создали инцидент IMXXXXXX на группу администрирования БПО АСФК с подозрением на отсутствие места в табличном пространстве Z.

[bookmark: _Toc505679431]ПРИЛОЖЕНИЕ 6.	ШАБЛОН ПАСПОРТА АС И ПРАВИЛА ЕГО ЗАПОЛНЕНИЯ
Шаблон Паспорта АС




Требования к оформлению Паспорта АС
В названии файла необходимо указать: 
· слова «Паспорт АС», 
· ИС, по которой была заведена Авария,
· Номер инцидента в СУЭ ФК, в рамках которого устранялась Авария.
Правила заполнения Паспорта АС представлены в таблице ниже:
	Название графы
	Правила заполнения

	Лист 1 «Паспорт Аварийной ситуации»

	Номер инцидента в СУЭ ФК
	Указывается номер Инцидента в СУЭ ФК, в рамках которого устранялась АС.

	Описание АС
	Указывается суть Аварии.

	Причины возникновения АС
	Указываются причины возникновения АС.

	Действия, устранившие АС
	Указываются действия, благодаря которым АС была устранена.

	Состояние ИС по результатам устранения АС
	Указывается, в каком режиме функционирования (согласно ПЭиТО/Контракту) находится ИС по результатам устранения Аварии.

	Время обнаружения АС
	Указывается значение из поля «Время обнаружения Аварийной ситуации / предаварийной ситуации: местное время ТОФК (время МСК)» Оповещения об АС.

	Время решения АС
	Указывается значение из поля «Фактическое время устранения Аварийной ситуации / предаварийной ситуации: местное время ТОФК (время МСК)» Оповещения об АС.

	Простой ИТ-сервиса [час]
	Указывается разница значений граф «Время решения АС» и «Время обнаружения АС» текущего листа.

	Ответственный исполнитель
	Указывается ФИО и контактный номер телефона Лидера команды Исполнителя или лица, его замещающего.

	Периодичность возникновения АС
	Указывается периодичность возникновения АС (однократно, повторно i-й раз за период с ___ по ___).

	Примечание
	При необходимости указывается иная значимая информация по АС, не вошедшая в предыдущие графы (в частности, указывается номер запроса на изменение при регистрации изменения в СУЭ ФК). Иначе ставится прочерк.

	Лист 2 «Проактивные мероприятия»

	Номер инцидента в СУЭ ФК
	Указывается номер (номера) Инцидента(-ов) в СУЭ ФК, в рамках которого(-ых) проводились (отправлялся запрос на разработку, разрабатывались) проактивные мероприятия.

	Описание АС
	Указывается суть Аварии.

	Описание проактивных мероприятий
	Указывается перечень проактивных мероприятий по недопущению повторения АС, которые могут возникнуть по той же причине, что указывается в графе «Причины возникновения АС» листа 1 «Паспорт Аварийной ситуации».

	Плановый срок проактивных мероприятий
	Указывается плановый срок (периодичность) каждого проактивного мероприятия по недопущению повторения АС.

	Ответственный исполнитель
	Указывается ФИО и контактный номер телефона Специалиста по мониторингу и/или Лидера команды Исполнителя или лица, его замещающего.

	Ответственный от ФК
	Указывается ФИО и контактный номер телефона Специалиста по мониторингу ФКУ «ЦОКР» (если он является Ответственным исполнителем) или Менеджера ИТ-сервиса ФКУ «ЦОКР» (во всех остальных случаях).

	Примечание
	При необходимости указывается иная значимая информация по АС, не вошедшая в предыдущие графы (в частности, указывается номер запроса на изменение при регистрации изменения в СУЭ ФК). Иначе ставится прочерк.



Пример заполненного Паспорта АС
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RE  АСФК  Авария УФК по Костромской области  Открытый  контур  .msg


RE  ����  ������ ��� �� ����������� �������  ��������  ������  .msg
RE: АСФК. Авария УФК по Костромской области. Открытый  контур. 

		From

		Соленый Вадим Валентинович

		To

		Боев Артем Юрьевич; Кузьмин Сергей Игоревич; Степной Юрий Андреевич

		Cc

		ИТ УФК по Костромской области; 00 Информация для УИС; Группа рассылки для менеджеров инцидентов ЦАФК

		Recipients

		aboev@roskazna.ru; s.kuzmin@sitonica.ru; managers-sue@sitonica.ru; ufk41_it@roskazna.ru; cafk_it@roskazna.ru; 9500-mi@roskazna.ru



Добрый день!



Принято в работу.



С уважением, Вадим Солёный



Начальник управления ИС



ООО «Ситоника»



Тел.: +7 (499) 400-32-38 доб. 111



Моб.: +7 (916) 165-92-41



ВТС: 9553-4411



cid:image001.jpg@01D2A7C9.7DB0A780



 



From: Боев Артем Юрьевич [mailto:aboev@roskazna.ru] 
Sent: Thursday, June 29, 2017 12:21 PM
To: Кузьмин Сергей Игоревич <s.kuzmin@sitonica.ru>; Группа управления инцидентами <managers-sue@sitonica.ru>; Соленый Вадим Валентинович <solenyi@sitonica.ru>
Cc: ИТ УФК по Костромской области <ufk41_it@roskazna.ru>; 00 Информация для УИС <cafk_it@roskazna.ru>; Группа рассылки для менеджеров инцидентов ЦАФК <9500-mi@roskazna.ru>
Subject: RE: АСФК. Авария УФК по Костромской области. Открытый контур. 



 



Коллеги, добрый день.



Заведена авария по инциденту IM2981209, просьба взять на контроль.



 



 



С уважением,



Боев Артем



 



Инженер отдела администрирования СУЭ и



Ситуационного центра Федерального казначейства



Mail: aboev@roskazna.ru



 



 



 



From: ИТ УФК по Костромской области 
Sent: Thursday, June 29, 2017 12:11 PM
To: 00 Информация для УИС
Subject: АСФК. Авария УФК по Костромской области. Открытый контур. 



 



ИТ-сервис: АСФК Открытый контур



Время обнаружения аварии: 12:00    29.06.17



Номер инцидента в СУЭ (УФК/ЦАФК):  IM1028965/SD3011525



Номера инцидентов в учетных системах задействованных Исполнителей:  



Текущее состояние:    В Открытом контуре АСФК пользователи не могут работать. База APRODE в алертлоге много ошибок ORA-27300,ORA-27301,ORA-27302 



Предполагаемое время устранения инцидента 



Фактическое время устранения инцидента: 



Контакты менеджера инцидентов УФК, ответственного за информирование по аварии: 



Заместитель  начальника ОИС Кондратьев А.С.         ufk41_it@roskazna.ru 



 (4942) 391-967 ВТС (4100-5967)
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RE  ЭБ ПУЗ АВАРИЯ.msg


RE  �� ��� ������.msg
RE: ЭБ – Подсистема управления закупками, АВАРИЯ

		From

		Федоров Андрей Валентинович

		To

		Kuzmin Anton (NPR); 00 Информация для УИС; Группа рассылки для менеджеров инцидентов ЦАФК

		Cc

		DKS_UZ_ALL@lanit.ru; Митинская Екатерина Владимировна; Мозин Олег Юрьевич

		Recipients

		ASKuzmin@lanit.ru; cafk_it@roskazna.ru; 9500-mi@roskazna.ru; DKS_UZ_ALL@lanit.ru; Emitinskaya@roskazna.ru; omozin@roskazna.ru



Доброе утро!



Под определение аварийной ситуации не попадает.



В случае особой важности клиента, заявившего проблему, либо эскалации руководства ФК, прошу решить по второму приоритету. Признак «Авария» снять.



 



С уважением,



Андрей Федоров.



5859, (495) 214-76-12



 



From: Kuzmin Anton (NPR) [mailto:ASKuzmin@lanit.ru] 
Sent: Wednesday, June 28, 2017 8:08 PM
To: 00 Информация для УИС
Cc: DKS_UZ_ALL@lanit.ru
Subject: ЭБ – Подсистема управления закупками, АВАРИЯ



 



Добрый день.



 



Направляю информацию по текущей аварии в части УЗ ЭБ:



 



ИТ-сервис



ЭБ – Подсистема управления закупками



Время обнаружения аварии



18:00 28.06.2017



Номер инцидента в СУЭ (УФК/ЦАФК)



-



Номера инцидентов в учетных системах задействованных Исполнителей: 



IM100921537



Проблема



*	При утверждении плана-графика закупок, содержащем в себе более 1000 позиций у пользователей возникает ошибка "Ошибка операции could not execute query; SQL: nested exception is org.hibernate.exception.SQLGrammarException: could not execute query", вследствие чего у пользователя заблокирована дальнейшая работа по отправке Плана-графика на размещение в ЕИС.

*	Блокированные области и операции: Формирование плана-графика закупок



Текущее состояние:



Требуется обновление подсистемы УЗ до версии 1.8.0.1



Предполагаемое время устранения инцидента: 



00:00 30.06.2017



Фактическое время устранения инцидента: 



-



Контакты менеджера инцидентов:



Михайлин Роман Анатольевич (Номер телефона: +7 (925) 830-35-31;



e-mail: mikhaylin@lanit.ru )



Смирнов Михаил Сергеевич (Номер телефона: +7 (916) 519-55-81; e-mail: MSSmirnov@lanit.ru )



Кузьмин Антон Сергеевич (Номер телефона: +7 (951) 104-81-95; e-mail: ASKuzmin@lanit.ru )



 



С уважением,



Кузьмин Антон



Инженер по сопровождению



Департамент корпоративных систем, ЛАНИТ



105066, г. Москва, ул. Мурманский проезд, д. 14, корп. 1



e-mail: ASKuzmin@lanit.ru



www.lanit.ru
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FW  Подозрение на аварию ПОИ.msg


FW  ���������� �� ������ ���.msg
FW: Подозрение на аварию ПОИ

		From

		Сапожников Алексей Валерьевич

		To

		Ковалева Марина Евгеньевна

		Recipients

		mkovaleva@roskazna.ru



 



 



С уважением,



Сапожников Алексей



 



From: Федоров Андрей Валентинович 
Sent: Thursday, June 22, 2017 9:59 AM
To: Майер Андрей Юрьевич; Перьев Константин Георгиевич
Cc: 00 Информация для УИС; Группа рассылки для менеджеров инцидентов ЦАФК; ФК. Служба технической эксплуатации; Мейстельман Виталий Александрович
Subject: RE: Подозрение на аварию ПОИ



 



Добрый день!



Аварию подтверждаю.



 



С уважением,



Андрей Федоров. 58-59



 



From: Майер Андрей Юрьевич 
Sent: Thursday, June 22, 2017 9:40 AM
To: Перьев Константин Георгиевич
Cc: 00 Информация для УИС; Группа рассылки для менеджеров инцидентов ЦАФК; ФК. Служба технической эксплуатации; Мейстельман Виталий Александрович
Subject: RE: Подозрение на аварию ПОИ



 



Константин, просьба подтвердить аварию.



 



С уважением,



Заместитель начальника отдела



администрирования СУЭ и



Ситуационного центра Федерального казначейства



Майер Андрей



 



From: Мейстельман Виталий Александрович 
Sent: Thursday, June 22, 2017 9:35 AM
To: 00 Информация для УИС; Группа рассылки для менеджеров инцидентов ЦАФК; ФК. Служба технической эксплуатации
Subject: Подозрение на аварию ПОИ



 



 



 



ОТЭ прошу завести инцидент с текстом:



“На FTP 10.133.28.36  с 3:12 не поступают файлы ТФФ Сводного реестра НСИ ЭБ.



Папка: ref/out/TEST/UBPandNubp/” 



 



 



ИТ-сервис: ЭБ - Подсистема обеспечения интеграции, ведения реестров и формуляров



Время обнаружения аварии: время МСК 9:20



Номер инцидента в  СУЭ (УФК/ЦАФК): -



Номера инцидентов в учетных системах задействованных Исполнителей: -



Текущее состояние: Не выгружаются данные из НСИ ЭБ во внешние системы



Предполагаемое время устранения инцидента: -



Фактическое время устранения инцидента: -



Контакты менеджера инцидентов ФК , ответственного за информирование по аварии: Перьев Константин Георгиевич, ВТС 5826, 214-76-49
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Инциденты на контроле.msg


��������� �� ��������.msg
Инциденты на контроле

		From

		ФК. Служба технической эксплуатации

		To

		00 Информация для УИС; Бражко Вячеслав Сергеевич; Васин Александр Сергеевич; Гвоздева Наталья Васильевна; Голикова Надежда Вячеславовна; Гурович Андрей Михайлович; Дроздов Олег Игоревич; Дубовик Антон Викторович; Кансузян Валерий Карникович; Карпенко Виктория Михайловна; Кривенец Анна Николаевна; Максимов Алексей Анатольевич; Мальцев Андрей Анатольевич; Мудрова Лариса Владимировна; Муромцева Людмила Халиловна; Рощин Федор Петрович; Рудь Оксана Николаевна; Сауль Светлана Николаевна; Семёнов Дмитрий Александрович; Семёнова Екатерина Анатольевна; Солодов Алексей Викторович; Тер-Степанов Дмитрий Валентинович; Чернов Иван Михайлович; Группа рассылки по НШС; Артюхин Роман Евгеньевич; ФК. Служба технической эксплуатации; Кальченко Игорь Владимирович

		Cc

		Трофимов Дмитрий Анатольевич; Трофимов Дмитрий Анатольевич; Дзивалтовский Сергей Владимирович; Камардина Юлия Викторовна; Краев Петр Геннадьевич; Гребеньков Денис Владимирович; Андреев Алексей Михайлович; Агальцов Сергей Викторович; Попроцкая Инна Викторовна; Шаймарданов Тимур; Красавин Евгений Анатольевич; Шишова Анастасия Игоревна; Степной Юрий Андреевич; Градов Борис Владимирович; Сиротенко Елена Львовна; Николаев Александр Дмитриевич; Гриненко Светлана Алексеевна; Кириллов Антон Юрьевич; Кузьменкова Елена Андреевна; Зязина Александра Константиновна; Наволоцкий Евгений Александрович; Лопухов Евгений Александрович; Юшкова О.Н.; Черепанова Ольга Сергеевна; Гассельбах Андрей Александрович; Паялов Алексей Владимирович; Гришина Анастасия Владимировна; Полочкина Елена Владимировна; Криворучко Наталья Николаевна; Громова Дарья Владимировна; Мурадова Ксения Анатольевна (muradova.ksenija@itargo.ru); Волков Дмитрий Львович; Кулаков Сергей Григорьевич; Сыроегин Руслан Евгеньевич; Макашин Иван Михайлович; Отдел единого контактного центра Федерального казначейства МФ ФКУ "ЦОКР" в г. Владимире; Мейстельман Виталий Александрович; Ткачев Артур Эрениович

		Recipients

		cafk_it@roskazna.ru; vbrazhko@roskazna.ru; avasin@roskazna.ru; ngvozdeva@roskazna.ru; ngolikova@roskazna.ru; agurovich@roskazna.ru; drozdov@roskazna.ru; adubovik@roskazna.ru; vkansuzyan@roskazna.ru; vkarpenko@roskazna.ru; 2311@roskazna.ru; amaksimov@roskazna.ru; amalcev@roskazna.ru; lmudrova@roskazna.ru; lmuromceva@roskazna.ru; froschin@roskazna.ru; orud@roskazna.ru; ssaul@roskazna.ru; dsemenov@roskazna.ru; esemenova@roskazna.ru; asolodov@roskazna.ru; dts@roskazna.ru; ichernov@roskazna.ru; 9500-NSHS@roskazna.ru; rartyukhin@roskazna.ru; 777@roskazna.ru; Ikalchenko@roskazna.ru; dtrofimov@roskazna.ru; DTrofimov@mou.roskazna.ru; sdzivaltovskiy@mou.roskazna.ru; yukamardina@roskazna.ru; pkraev@roskazna.ru; dgrebenkov@roskazna.ru; aandreev2@roskazna.ru; sagalcov@roskazna.ru; ipoprockaya@roskazna.ru; TShaimardanov@mcfr.ru; eKrasavin@mcfr.ru; AShishova@mcfr.ru; managers-sue@sitonica.ru; bgradov@roskazna.ru; esirotenko@roskazna.ru; anikolaev@roskazna.ru; Sgrinenko@roskazna.ru; akirillov@roskazna.ru; EAKuzmenkova@roskazna.ru; azyazina@roskazna.ru; enavolockiy@roskazna.ru; elopuhov@roskazna.ru; Yushkova@mou.roskazna.ru; ocherepanova@roskazna.ru; agasselbah@roskazna.ru; apayalov@roskazna.ru; agrishina@roskazna.ru; epolochkina@roskazna.ru; nkrivoruchko@roskazna.ru; dgromova@roskazna.ru; muradova.ksenija@itargo.ru; volkov_dl@roskazna.ru; skulakov@roskazna.ru; rsyroegin@roskazna.ru; imakashin@roskazna.ru; 9939-oekcfk@roskazna.ru; vmeystelman@roskazna.ru; aetkachev@roskazna.ru



№

Инцидент

Система/Сервис

Регион

Приоритет

Дата и время возникновения проблемы

Дата и время фактического устранения

Продолжительность (ч)

Статус инцидента

Суть аварии и влияние на сервис

Текущее состояние работ

Причина возникновения аварии

Ответственное подразделение за устранение

Подтверждение

Активные аварии

1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Аварии со снятой критичностью

4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Аварии, закрытые за последний рабочий день

7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Диспетчерская служба УИИ

Многоканальный телефон: 777

Электронная почта: 777@roskazna.ru
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Шаблон паспорта  аварийной ситуации.xlsx


Microsoft_Excel_Worksheet1.xlsx
Паспорт АС

				Паспорт аварийной ситуации

		Номер  инцидента в СУЭ ФК		Описание АС		Причины возникновения АС		Действия, устранившие АС		Состояние ИС по результатам устранения Аварии		Время обнаружения АС		Время решения АС		Простой в работе ИС		Ответственный исполнитель		Периодичность возникновения АС		Примечание







Проактивные мероприятия

		Проактивные мероприятия

		Номер инцидента в  СУЭ ФК		Описание АС		Описание проактивных мероприятий		Плановый срок проактивных мероприятий		Ответственный исполнитель		Ответственный от ФК		Примечание



																				Регулярно
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Паспорт АС ПУР  IM100855359 .xlsx


Паспорт АС ПУР IM100855359 .xlsx
Паспорт аварийной ситуации

		Закрытие аварийной ситуации

		Номер инцидента в  СУЭ ФК		Описание аварийной ситуации		Причины возникновения аварии		Действия, устранившие АС		Текущее состояние ИС		Время обнаружения АС		Время решения АС		Простой в работе ИС [час]		Ответственный исполнитель		Периодичность возникновения АС		Примечание

		IM100855359		Блокировано утверждение документов в ПУР ЭБ. При утверждении возникает сообщение о системной ошибке: Ошибка "Не удалось загрузить схему подписи”.		Авария вызвана ошибкой в работе datasource на сервере eb-oe-soa-int.		Перезапуск сервера eb-oe-soa-int.		Утверждение документов в ПУР ЭБ работает в штатном режиме		4/27/17 11:48		4/28/17 19:50		32:02:00		Бабихин Максим Геннадьевич, MBabihin@technoserv.com, 8-***-***-**-**		возникла впервые		Ошибка была устранена по рекомендации, полученной от вендора.





Проактивные мероприятия

		Проактивные мероприятия

		Номер инцидента в  СУЭ ФК		Описание аварийной ситуации		Описание проактивных мероприятий		Плановый срок		Ответственный исполнитель		Ответственный от ФК		Примечание

		IM100855359		Блокировано утверждение документов в ПУР ЭБ. При утверждении возникает сообщение о системной ошибке: Ошибка "Не удалось загрузить схему подписи”.		Мониторинг работоспособности и нагрузок на  сервере eb-oe-soa-int и наличия  свободного места на сервере eb-oe-proxy2		раз в неделю (по средам в 11:00)		От Исполнителя: Бабихин Максим Геннадьевич, MBabihin@technoserv.com.
От Заказчика: Любушкин Сергей Сергеевич 8 (495) 214-70-35		Федоров А.В. 
(495) 214-76-12, ВТС 5859
afedorov@roskazna.ru		-				Открыт

																		Регулярно
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