Инструкция по работе с инцидентами Carabi.
Для кого этот документ
[bookmark: _GoBack]Для пользователей информационной системы Carabi
Что такое инцидент
Инцидент – это любое событие в работе информационной системы, не являющееся ее нормальной функцией, и при этом усложняющее, замедляющее или полностью блокирующее  рабочий процесс. То есть, если Вы наблюдаете такое  поведение Carabi или сайта, которое  мешает Вам или Вашим коллегам выполнять свою работу и поддерживать стандартный процесс обслуживания клиентов, это завести замечание в виде документа Инцидент. 
Примеры инцидентов: отсутствие в отчете нужных данных, проблемы с заполнением обязательных полей в заявке от клиента, невозможно просмотреть нужный документ. 
Рекомендации по созданию заявки об инциденте
1. Как создать инцидент
На панели действий нужно выбрать действие Создать инцидент.
[image: ]

Также можно создать инцидент в Модуле Поддержка:
[image: ]
Также можно в основных документах запустить действие:
[image: ]
В данном режиме Инцидент создается поверх вашего документа и ссылается на него. При этом и не нужно копировать ID:
[image: ]

2. «Категория» определяет область, в которой обнаружилась проблема.  За каждой областью в Carabi закреплен сотрудник, который будет заниматься разбором инцидента. 
Если Ваша проблема не относится ни к одной из категорий, имеющихся в списке, значит, существующая система не поддерживает ее решение посредством обработки инцидента, и регистрация заявки никак Вам не поможет и вам следует обратиться в службу технической поддержки.
3. Описание. Как быстро будет решена описываемая Вами проблема, во многом зависит от точности и полноты описания. Чтобы избежать лишних уточнений, старайтесь по возможности в описании инцидента указывать следующую информацию:
· Название документа, с которым возникли трудности, в Carabi и его системный идентификатор. 
Эти данные можно посмотреть здесь:
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или, открыв документ, здесь, в верхней части окна:
[image: ]
· Ваши действия в системе, приводящие к воспроизведению ошибки. Например, смена статуса документа или изменение какого-либо поля. 
· Сообщение об ошибках, выдаваемое системой (если такое есть).
· Немного Вашей предыстории по работе с проблемным документом, отчетом, объектом.  Например, информацию вида «Я не вижу папку Договоры» лучше сопроводить комментарием «Раньше никогда не видел, теперь понадобилось в связи с расширением обязанностей» или «Всегда видел, сегодня пропала».
4. В поле «Копия экрана» бывает очень полезно добавить файл с картинкой ошибки, выданной системой или набор картинок с последовательностью действий, которые вы выполняете. В поле «Копия экрана» можно добавить только один файл, для добавления нескольких файлов необходимо воспользоваться кнопкой «Добавить файл».
[image: ]
Копию Вашего экрана можно сделать, нажав сначала клавишу PrintScr, а затем Ctrl+V в открытом графическом редакторе Paint, либо в документе MSWord.
5. Важность. Заводя инцидент в Carabi, Вы ставите задачу тому, кто будет его разбирать. Важность инцидента определит, в какие сроки необходимо решить описанную в инциденте проблему (даты проведения для задачи) и порядок ее рассмотрения.  Рассмотрены будут инциденты любой важности. Срок же может меняться как в сторону уменьшения, так и в сторону увеличения, в зависимости от сложности обнаруженной проблемы. Определять важность Вашей задачи предлагается на основе характеристики инцидента в соответствии со следующей таблицей:
Таблица 1. Важность инцидента.
	Важность
	Характеристика

	Критичная
	Ситуация, полностью останавливающая Вашу работу или мешающая выполнять основную  часть Ваших обязанностей. Например, нет доступа к Заявкам от клиента у менеджера.

	Высокая
	Нетипичное поведение системы не позволяет выполнять одну из основных для сотрудника операций. 

	Средняя
	Нетипичное поведение системы не позволяет выполнять одну из основных для сотрудника операций, но есть обходной вариант. Обнаруженный сбой влияет на второстепенные или вспомогательные процессы. 

	Низкая
	Незначительные неудобства в работе, отсутствие возможности осуществить редкую или низко приоритетную операцию. 

	Пожелание
	Особый тип инцидента, который, по сути, не является описанием сбоя или проблемы в работе. Предназначен для выражения пожеланий и предложений по улучшению процессов реализуемых Carabi.


6. После заполнения всех обязательных полей Инцидент нужно сохранить и перевести в статус «Инициировано». Только после этого заявка будет зарегистрирована в системе, как требующая разбора.
	Как живет заявка об инциденте
Таблица 2. Описание статусов Инцидента.
	Статус
	

	Не присвоено
	Инциденты в этом статусе не считаются оформленными и существуют только для создающего описание сотрудника.

	Инициировано
	Статус присваивается инициатором. При установке этого статуса ответственному сотруднику за инциденты по выбранной категории высылается уведомление о появлении нового инцидента.

	В техподдержку
	Статус присваивается администратором (Полина Пихо) после заполнения полей «Кому назначено» и «К проекту». При установке этого статуса инцидент передается в техподдержку Carabi, исполнителю ставится задача и высылается уведомление о появлении нового инцидента.

	Обрабатывается
	Инцидент переходит в режим разбора. Это значит, что сотрудник, разбирающий инцидент ознакомился с описанием проблемы и начал по ней работать.

	Требует уточнения
	Статус, сигнализирующий о том, что для разбора не достаточно данных в описании инцидента. При его установке инициатору приходит сообщение Carabi о необходимости комментария. Ответственным за предоставление  комментария является инициатор.  

	Прокомментировано
	Статус, в который необходимо перевести инцидент после добавления запрошенного комментария по требующему уточнения описанию. При переводе в этот статус исполнителю отправляется сообщение Carabi.

	Реализовано
	Когда разбор инцидента завершен и устранены его последствия и по возможности причины, исполнитель переводит инцидент в статус Реализовано.

	Отклонено
	В случаях, когда 
- описанная в инциденте ситуация является следствием некорректных действий сотрудника,
- невозможно выполнить запрос на добавление функций Carabi/прав пользователю,
- на основании предоставленного описания невозможно определить проблему, как сбой программы,
- проблема уже решена, и нужно отменить необходимость разбора,
- комментарий к инциденту не предоставляется инициатором более четырех недель,
инцидент переводится в статус Отклонено и сопровождается комментарием  с  указанием причины.

	Возобновлено
	Реализованные и отклоненные инциденты можно снова открыть, переведя в статус Возобновлено. 



Для наглядности движения Инцидента по описанным выше статусам на Рисунке 1 представлен процесс переходов.


Рисунок 1. Процесс перехода заявки об инциденте по статусам. 
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poREpUN KowMBIoTep  ckssan Aeno & Mporpae .

Bposaeuxas fa Bnagmanposka

21.07.2020,08:55

‘53080055 KIWEHT HE NEPEXOANT B HOBEIE W MOCTOAHHSIE, HECMOTPA Ha T0 To ecrs 3K Ha WIT.

Torutios Virops Anexcanaposin

2007.2020,09:43

He nponcxoa obosnenwe npsiic-ncros ana D= 51937905 n $1203284 mpi renepaun npsiic-nucra no wisGnory ID= 30505011, ks  swiGopon
Sanioru USD, Tk 1 < pySnavn. 1o anyTpEsely HOMEPY Bicky TONsKO 1 Yk MP3iic 1o 3romy mocrasisnky. MTpuiep Mpaiic- s nocr..

Marmences Anexcanap Bragnuanposis

1607.2020,17:06

~Mpalic-NMCT Ha BOCCTaHOBREHM B3 UANa BBITpy>KaETCA 663 noroTuna ait an 53140175

Mevpywerko Hia Cepreesra

09.07.2020,1053

10 3/ (53076985) - noasWnac 0842 SNEKTPOHHaR MONT3 XOTA Y KAHENTa 33HCeHo 2. T1pOCHSa ASTEKOMIMEHTIPH WAl pEwTS MpoBRENY.

Koros Vean Tenaasean

03.07.2020,1634
I

18239700 nosemy KAMEHT 0 0BOPOTY  Mape C-. 0 OTETy PEHTABE/HOCTH, OH KaK MHMMYHA B. U HeT CTaTCTIKM.

Torutios Virops Anexcanaposin

[
11.06.2020,13:39

KnweT Paseron PyCcnana ASNacT 3aASKit B MUSHOM KABHHETE, HO Y TEX.0TA W AOTHCTHKN HE BHICBEMHBITCA HI 3aAEKI HI MYHTEI,

Hacorosa Enetia BukroposHa

2906.2020,09:59

1. He npuxoaaT onosewenns 5 CBA i CooBuLen 8 MoNTy 0 106MneRX CoTpyaHKoS Kommarum - 5,10, 15, 20 ner. Kowy: Kununmncror,
TMorosesoi. 2. He npyxoasT CooBLieHMA © AHAx poacHA & mouTy. Kowy: Knimckof, Moroscesoi.

Kunuwsickan Banepun Braguniposiia

19062020, 17:41

52885973 xnmerrro [1oAORCKOF He NEPEXORAT & paseuT, 4T0 0o AERAET He TaK?

Torutios Virops Anexcanaposin

05.06.2020, 0925

KnwerT paseron Pyccnar, ASTan 3aRBKY U3 AMHHOTO KABHET, HO MONENY -TO y MOFUCTUKH HE BLINBAET MApLLpYT . 7o He Tak caenaro? 3ATBKA
686231

Hacorosa Enetia BukroposHa

04062020, 2344

VisesrapusaLyun V152808811, W OCTTKit HE PEARKTHPYHOTCA  MPOTPaWHAR BELNETAET) W HBKNBAHEIE HE COPMUPOSACE

Maconkua Ara Axatonseaa

BRI XYY YRR

01.06.2020, 0926

2905.2020,07:39

27052020, 01114

26052020, 17:01

2605.2020,09:23

‘Chomanacs sirpyaxa "Mlasi 3a tecau” B Hell Gtina cTpoka seiGopa nephoaa.

‘52573862 5 AYWMato MHEHHO Ha STOM NNaHE MPOAZX AFE UCKaTs oLMEKH. OBopoT o Mpkoay 163000 wapxa 160000 pastina s 9000, uyaec He
‘Geieaer. OWVIBKA!

npw neperoce nnatesxa Wil S1319530 ¢ ooro cuera Ha aga apyri. Ciera nepew s crarye Mepenaweso. (W S1277972  51099695) Mocne
CHATHA MABTEX CO CHETa, CTaryc cHera He umEAHACR. [1POLLY OTKOPPEKTHPOBATS MPOLECC OTAATH! CHETo. - (AATEX He ACTCH Ha 4acTh, 1 CH.

Mapriep ick 22500487 He MPIXOAAT YBEAOMNEHIA Ha MONTY © ToW, HTO & NOPTa/E NOASAACK HOB2A 338AKa.

51909649 y 1011 Berera e HIIC. ero ne Hago yxassisars s cuere. Kio 4To caenan He npasinsno? 3a 4To seicrasnen cet? or Gopmyauposki
“Pastioe” Hago yxopTe.

Kunuwsickan Banepun Braguniposiia

Torutios Virops Anexcanaposin

Oprosa Onsra Bragnsmposra YK

Ananior Spurpwi Argpecons

Torutios Virops Anexcanaposin
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