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[bookmark: _Ref422473140]Таблица 1. Перечень принятых в документе терминов, сокращений, определений.
	Термин, сокращение, краткое наименование
	Определение, полное наименование

	Русскоязычные термины

	Договор о предоставлении услуг
	См. SLA

	Доступность
	Способность оказываемой услуги, Системы или ее компонента, сохранять свои функции в определенный промежуток времени

	ЕПГУ
	Единый портал государственных услуг

	Запрос
	Обращение Участника информационного взаимодействия или Оператора ИЭП, Оператора эксплуатации ИЭП в СЦ за предоставлением консультации, доступной информации, технической поддержки, для сообщения об ошибках и сбоях в работе ИС

	Заявка
	Запись в СТП о возникшем инциденте в работе Системы, сделанная по запросу или обращению от авторизованного пользователя или по указанию представителя Заказчика, содержащая описание инцидента (проблемы).
Установлены следующие категории заявок:
инцидент;
запрос на обслуживание;
запрос на изменение.
Установлены следующие приоритеты Инцидентов:
1-ый приоритет;
2-ой приоритет;
3-ий приоритет

	Инициатор
	Участник информационного взаимодействия, обратившийся в СЦ и зарегистрировавший в нём обращение или инцидент

	Инфраструктура
	Совокупность программно-аппаратных и технических средств, обеспечивающая функционирование Системы

	Инцидент
	Любое событие (аварийная ситуация, неисправность, сбой в работе, проблема, происшествие) которое не является частью стандартного функционирования Системы и может привести (либо привело) к понижению качества оказываемых услуг

	ИС
	Информационная система – совокупность информации в базах данных, информационных технологий и технических средств, обеспечивающих ее обработку

	Исполнитель работ
	Исполнитель обязательств по Государственному контракту по доработке Системы

	ИПШ
	Информационная система «Информационно платежный шлюз»

	ИЭП
	Инфраструктура электронного правительства

	ИЭП
	Инфраструктура электронного правительства

	Линия технической поддержки
	1-ая линия – совокупность услуг по приему и обработке заявок в Системе;
2-ая линия – совокупность услуг по поддержке программно-аппаратных средств инфраструктуры, обеспечивающей функционирование Системы;
3-я линия – совокупность услуг по мониторингу и обновлению прикладного ПО Системы

	Пользователь
	Представитель организации или физическое лицо, которому предоставляются требуемые услуги, пользователь может быть авторизованным либо неавторизованным

	Событие
	Изменение состояния, которое имеет значение для управления Системой, модулем, конфигурационной единицей или услугой

	Услуги
	Операторские услуги, услуги по эксплуатации 

	Участник
(Участник информационного взаимодействия)
	Организация – участник межведомственного электронного информационного взаимодействия: ФОИВ, РОИВ, ОМСУ, государственный внебюджетный фонд либо иная организация, участвующая в предоставлении государственных и муниципальных услуг

	СТП
	Служба технической поддержки Участника



[bookmark: _Toc532898004]Процесс взаимодействия СТП с СЦ
[bookmark: _Toc532898005]Описание процессов взаимодействия с СТП
Для обеспечения взаимодействия интегрируемых СТП с СЦ на стороне СЦ доступен SOAP-сервиc, обеспечивающий получение информации от СТП и предоставление требуемой информации в СТП.
 Взаимодействие с SOAP-сервиcом является односторонним, т.е. осуществляется в форме вызовов системами технической поддержки методов, реализованных на стороне СЦ.
Принципиальная схема взаимодействия СТП с СЦ приведена на рисунке 1.


[bookmark: _Ref421714439]Рисунок 1 -- Принципиальная схема взаимодействия СТП и СЦ
В рамках процесса SOAP-взаимодействия:
СТП осуществляют: 
· вызов методов SOAP-сервиса и получение выходных сообщений с результатами вызовов;
· контроль доступности SOAP-сервиса;
СЦ осуществляют:
· получение информации о Запросах, предаваемой СТП при вызове методов;
· формирование информации о Запросах и предоставление информации в СТП в составе ответных сообщений.
Контроль доступности SOAP-сервиса осуществляется интегрированными СТП при каждом вызове метода. При недоступности SOAP-сервиса сотрудники организации, эксплуатирующей СТП, должны инициировать регистрацию в СЦ Запроса на решение инцидента, связанного с недоступностью SOAP-сервиса.
Примечание – Запрос на решение инцидента, связанного с недоступностью SOAP-сервиса, может быть создан с использованием существующего механизма интеграции, через е-mail или в личном кабинете пользователя СЦ.
Каждая СТП, интегрированная с СЦ, осуществляет периодические вызовы методов SOAP-сервиса, обеспечивающие предоставление в СТП:
информации о Запросах, назначенных на СТП;
информации об изменениях Запросов, назначенных на СТП, и Запросов, инициированных СТП.
Интервал времени между указанными вызовами методов не должен быть меньше 1 секунды и не должен превышать 15 мин.
Методы SOAP-сервиса обеспечивают для СТП возможности:
создания в СЦ Запроса;
отправки в СЦ информации об изменениях Запросов;
получения из СЦ информации о Запросах, имеющих отношение к СТП;
получения из СЦ информации об изменениях Запросов;
получения из СЦ текущего состояния Запросов.
Создание Запроса в СЦ осуществляется при возникновении необходимости регистрации в СЦ обращения.
Информация об изменениях Запросов предается между СТП и СЦ в форме событий изменения Запроса. Различаются следующие типы событий изменения Запроса:
изменение атрибута Запроса;
добавление комментария к Запросу;
добавление вложения к Запросу.
СТП предоставляется возможность отправки в СЦ, как отдельных событий, так и набора событий изменения Запросов, накопленных за определенный период.
Информация о Запросах, имеющих отношение к СТП, предоставляется в форме перечней идентификаторов Запросов, инициированных СТП или назначенных на СТП.
Информация об изменениях Запроса, выполненных на стороне СЦ, предоставляется в СТП в форме набора событий, произошедших со времени последнего события изменения Запроса, отправленного в данную СТП.
Информация о текущем состоянии Запроса предоставляется в СТП в виде набора значений атрибутов Запроса, комментариев и вложений, актуальных на момент вызова соответствующего метода.
При взаимодействии с СЦ внешняя СТП может выступать в роли:
· инициатора Запроса;
· исполнителя Запроса.
СТП в роли инициатора Запроса осуществляет:
создание Запроса в СЦ;
контроль выполнения Запроса на основе информации о статусах и их детализациях;
Предоставление дополнительной информации;
закрытие запроса.
СТП в роли исполнителя Запроса осуществляет:
получение Запроса, назначенного в ответственность организации;
назначение Запроса в ответственность команды иди персональную ответственность сотрудника организации (исполнителя);
изменение приоритета Запроса;
изменение атрибутов Запроса в ходе его выполнения;
получение изменений Запроса, вносимых СЦ и инициатором.
Примечание – Состав статусов и их детализаций, а также необходимость подтверждения перевода запроса в статусы определяется требованиями  Обработки запросов в СЦ.
Описание процесса обработки Запросов в СЦ приведено в разделе 2 настоящего документа «Обработка запросов в СЦ», в него входит:
Описание процесса обработки Запроса;
Описание статусов и их детализаций, в которых может находиться Запрос;
Описание работы СТП с Запросом в каждом из статусов.
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В СЦ реализованы процессы обработки Запросов на решение инцидентов и на выполнение регламентных процедур, при выполнении которых осуществляются изменения статусов и их детализаций. Обобщенный для целей SOAP взаимодействия набор статусов приведен в подразделе 2.1.
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	№
	Наименование
	Состояние счетчика времени
	Код статуса

	1
	В работе
	Запущен
	registered

	2
	Приостановлен
	Остановлен
	resumed

	3
	Решен
	Остановлен
	resolved

	4
	Закрыт
	Остановлен
	closed


При обработке Запроса СЦ в дополнение к статусу запроса используется детализация статуса. Детализация статуса в СЦ может принимать следующие значения:
1. Детализация статуса «1-я линия» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878404; код элемента справочника: 1Line);
2. Детализация статуса «Предсогласование» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878405; код элемента справочника: Coordination);
3. Детализация статуса «Предсогласован» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878406; код элемента справочника: OkCoordination);
4. Детализация статуса «Согласование» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878407; код элемента справочника: Negotiation);
5. Детализация статуса «Исполнение» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878408; код элемента справочника: 2Line);
6. Детализация статуса «3-я линия» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878409; код элемента справочника: 3Line);
7. Детализация статуса «Эскалирован» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878410; код элемента справочника: escalated);
8. Детализация статуса «Требуется доп. Информация» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878411; код элемента справочника: needMoreInfo);
9. Детализация статуса «Создан запрос на соисполнителя» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878412; код элемента справочника: CoWorkerCall);
10.  Детализация статуса «Решен» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878413; код элемента справочника: solved);
11.  Детализация статуса «Отклонен» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878414; код элемента справочника: Declined);
12.  Детализация статуса «Изменен приоритет» (идентификатор элемента справочника: DetailState$161878415; код элемента справочника: priorityChange).
Статус «В работе»
В статусе «В работе» могут находиться запросы с детализациями:
· Детализация статуса «1-я линия»;
· Детализация статуса «Предсогласование»;
· Детализация статуса «Предсогласован»;
· Детализация статуса «Согласование»;
· Детализация статуса «Исполнение»;
· Детализация статуса «3-я линия»;
· [bookmark: BKM_A1C6364A_D2DE_47F5_8B47_907868190469]Детализация статуса «Эскалирован».
[bookmark: _Hlk531006337]Значения «Предсогласование», «Предсогласован», «Согласование» используются для типов запросов, в которых требуется согласование с Министерством цифрового развития, связи и массовых коммуникаций Российской Федерации.
Значение «3-я линия» используется для типов запросов, с необходимостью перевода на 3-ю линию поддержки.
Так же возможен переход к основным состояниям «Приостановлен», «Решен» с их детализациями статусов.
В случае невозможности какого-либо перехода СЦ направит ответ с ошибкой.
[bookmark: _Toc530999120][bookmark: _Toc530999668][bookmark: _Toc531000393][bookmark: _Toc530999122][bookmark: _Toc530999670][bookmark: _Toc531000395][bookmark: BKM_CF137B25_6705_4E92_8814_BC1596AD43EB][bookmark: BKM_6E969389_5334_4832_9843_B2D044BE3D57][bookmark: BKM_7AC51EC9_68CD_4240_AC8F_33480604FFCD][bookmark: _Toc532898009][bookmark: _Toc427596877]Статус «Приостановлен»
В статусе «Приостановлен» могут находиться Запросы с детализациями «Требуется доп. информация» и «Создан запрос на соисполнителя». Возврат из статуса и его детализаций осуществляется к состоянию запроса до приостановки, так же запрос может быть переведен в статус «Решен».
[bookmark: BKM_B5B05777_6734_484E_BB4A_FF051FF85333][bookmark: BKM_E5C58437_DC34_48A1_9D76_060EE8430A90][bookmark: _Toc530999179][bookmark: _Toc530999727][bookmark: _Toc531000452][bookmark: _Toc530999180][bookmark: _Toc530999728][bookmark: _Toc531000453][bookmark: BKM_ACF15A2D_BABB_4D19_AC48_DB35A8A494BD][bookmark: _Toc530999227][bookmark: _Toc530999775][bookmark: _Toc531000500][bookmark: BKM_D7580285_AADB_4BCE_903B_255C462CC665][bookmark: BKM_F5DC6DC0_A2A0_43B3_8984_088677FEA6BC][bookmark: _Toc427596883][bookmark: _Toc532898010]Статус «Решен»
В статусе «Решен» могут находиться Запросы с детализациями: 
· «Решен»;
· «Отклонен»;
· «Изменен приоритет».
Из данного статуса возможен переход к статусу «Закрыт» и «В работе». При переходе в статус «В работе» устанавливается состояние запроса предшествующие решению.
В случае невозможности какого-либо перехода СЦ направит ответ с ошибкой.
[bookmark: _Toc530999258][bookmark: _Toc530999806][bookmark: _Toc531000531][bookmark: BKM_B6CD98A6_79C4_4E53_B452_7B2DA8EDD9B2][bookmark: BKM_D55559F3_9011_4A12_811C_1553D103AD6E][bookmark: BKM_4697600F_D50E_42AD_8601_5B7926D3E081][bookmark: _Toc427596886][bookmark: _Toc532898011]Статус «Закрыт»
В статусе «Закрыт» могут находиться Запросы с детализацией статуса «Решен», «Отклонен». Переход в статус «Закрыт» возможен только из статуса «Решен». 
Переходы из статуса «Закрыт» невозможны.
[bookmark: BKM_13512263_610D_4457_80A0_7BC5C404C62E][bookmark: _Toc532898012]Обработка запросов в условиях SOAP-интеграции
СТП, взаимодействующей с СЦ через SOAP-интерфейс, предоставляются полномочия:
· Создания Запросов СЦ;
· Изменения значений атрибутов Запросов СЦ;
· Добавления к Запросам СЦ комментариев и вложений.
Создание Запросов осуществляется СТП в роли Инициатора. В СЦ предусмотрена возможность назначения Запроса на команду СТП, создавшей запрос. При этом роль СТП с «Инициатор» меняется на «Исполнитель». Описание создания Запроса СЦ через SOAP-интерфейс приведено в п. 3.1.1 настоящего документа.
Полномочия СТП на изменения Запросов СЦ определяются состоянием Запроса и ролью СТП в процессе обработки запроса (Инициатор или Исполнитель).
СТП предоставляются полномочия на изменение значений атрибутов, добавление комментариев и вложений для Запросов, находящихся в следующих статусах:
· В работе;
· Приостановлен;
· Решен.
Описание работы СТП с Запросом СЦ в перечисленных выше состояниях приведено в п. 3.1.3- 3.1.8 настоящего документа.
Примечание – перед началом взаимодействия СТП с СЦ, СТП необходимо получить следующую информацию:
· Ключ доступа для взаимодействия с СЦ и идентификатор пользователя;
· Идентификатор СТП в СЦ;
· Идентификаторы в СЦ Команд, на которые СТП может назначать запросы;
· Справочник услуг;
· Справочник соглашений;
· Справочник типов запросов СЦ;
· Справочник приоритетов запросов;
· Справочник уровней влияния, используемых в СМЭВ.
[bookmark: _Ref424067398][bookmark: _Ref424762423][bookmark: _Ref424762540]Подробно процедура получения описана в п. 4 данного документа.
[bookmark: _Ref532819691][bookmark: _Toc532898013]Создание запроса в СЦ
Условия выполнения
Для создания запроса используется метод CreateTask, описание метода CreateTask приведено в п. 3.1.2 Спецификации требований к СТП Участника при использовании программного способа взаимодействия с МКУФ СЦ Часть 1. Создание запроса происходит при возникновении инцидентов в инфраструктуре электронного правительства, находящихся в области ответственности инициатора или влияющих на предоставление инициатором государственных услуг или на выполнение инициатором своих функций, а также при необходимости выполнения регламентных процедур.
Действия СТП
При создании Запроса СТП–инициатором заполняются атрибуты № 25, 28, 32, 42, 43, 46, 47, 50, 51, приведенные в Таблице 12. 
СТП предоставляется возможность создания в СЦ запроса с комментариями и вложениями. Для создания запроса с комментариями во входном сообщении метода CreateTasks должен быть приведен перечень комментариев с их атрибутами. 
Заполняемые атрибуты создаваемого комментария № 2, 3, 4, 6, которые приведены в Таблице 13. 
Для создания запроса с вложениями во входном сообщении метода CreateTasks должен быть приведен перечень вложений с их атрибутами. Состав заполняемых атрибутов № 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7  создаваемого вложения приведен в Таблице 14.
Проверки и действия в СЦ
В СЦ после создания запроса осуществляется автоматическое заполнение необходимых атрибутов созданного запроса.
[bookmark: _Toc532898014][bookmark: _Ref424067213]Изменение приоритета Запроса
СТП в роли исполнителя Запроса имеет полномочия на изменение приоритета Запроса.
Для изменения приоритета Запроса СТП-инициатору предоставляются полномочия по изменению атрибутов Запроса, приведенных в Таблице 3.
Условия выполнения
Изменение приоритета Запроса выполняется только в статусе «В работе». Изменение приоритета Запроса выполняется в случае уточнения сведений об уровне влияния, инцидента на инфраструктуру ИЭП, сведений об услуге и соглашении, в рамках которых обрабатывается Запрос.
Действия СТП
Для изменения приоритета Запроса СТП-инициатор должен изменить значение любого из атрибутов, приведенных в Таблице 3. Для изменения значения атрибутов используется метод SendEvents, описание метода SendEvents приведено в п. 3.1.6 Спецификации требований к СТП Участника при использовании программного способа взаимодействия с МКУФ СЦ Часть 1.
[bookmark: _Ref427332450]
Таблица 3 - Атрибуты, влияющие на приоритет Запроса
	№
	Наименование
	Код атрибута 
	Тип

	43
	Соглашение
	agreement
	String

	51
	Услуга
	service 
	String

	47
	Тип запроса
	metaClass
	String

	50
	Уровень влияния на приоритет
	Impact
	String


Для Заполнения значений атрибутов Запроса, приведенных в Таблице 3, используются справочники, приведенные в Приложении 2 настоящего документа.
Проверки и действия в СЦ
После изменения значений атрибутов Запроса, влияющих на приоритет Запроса, СЦ выполняет пересчет значений приоритета и регламентного времени выполнения Запроса.
В случае понижения приоритета Запроса СЦ устанавливает новые значения атрибутов Запроса, приведенных в Таблице 4 .
[bookmark: _Ref532230553]Таблица 4 - Атрибуты Запроса, изменяемые при понижении приоритета
	№
	Наименование
	Код атрибута 
	Тип

	38
	Приоритет
	priority
	String

	41
	Регламентный срок решения
	deadlineTime
	Datetime


В случае повышения приоритета выполняются следующие действия:
· в СЦ Запрос переводится в статус «Решен»;
·  устанавливаются значения атрибутов Запроса, указанные в Таблице 5.
[bookmark: _Ref532230568]Таблица 5 - Значения атрибутов, устанавливаемые при повышении приоритета Запроса
	Наименование атрибута
	Значение

	«Статус»
	«Решен»

	«Детализация статуса»
	«Изменен приоритет»


· На основе Запроса, переведенного в статус «Решен» (старого запроса), в СЦ создается новый Запрос.
· При создании нового Запроса устанавливаются новые, полученные при изменении приоритета, значения атрибутов Запроса;
· Идентификатор старого Запроса указывается в значении атрибута «Первоначальный запрос» нового Запроса;
· В качестве инициатора нового Запроса устанавливается инициатор старого Запроса. Атрибуты нового Запроса «Тема запроса», «Ответственный», «ФИО контактного лица» и «Контактный e-mail» заполняются значениями соответствующих атрибутов старого Запроса.
Примечание – после создания новый Запрос становится доступным для получения в СТП-инициаторе и в СТП-исполнителе старого Запроса.
После получения нового запроса в СТП-инициаторе выполняется:
· закрытие заявки, соответствующей старому Запросу СЦ;
· создание заявки, соответствующей новому Запросу;
· идентификатор созданной в СТП заявки передается в СЦ.
В СЦ идентификатор новой заявки, устанавливается в качестве значения атрибута «Первоначальный запрос» нового Запроса.
После получения нового Запроса в СТП-исполнителе выполняется:
· удаление заявки, соответствующей старому Запросу;
· создание заявки, соответствующей новому Запросу;
· передача идентификатора новой Заявки в СЦ.
В СЦ идентификатор новой заявки, созданной в СТП-исполнителе, устанавливается в качестве в качестве значения атрибута «Первоначальный запрос» нового Запроса.
[bookmark: _Ref532819761][bookmark: _Toc532898015]Работа СТП-инициатора с Запросом в статусе «В работе»
СТП в роли Инициатора имеет полномочия на перевод в статус «Решен» с детализацией «Решен» Запроса, находящегося в статусе «В работе».
Индикатором статуса в работе является значение «В работе» атрибута №45 (Таблица 12).
[bookmark: _Toc532898016]Перевод Запроса в статус «Решен»
Условия выполнения
Перевод Запроса в статус «Решен» выполняется при возникновении у инициатора потребности в отмене Запроса.
Действия СТП
Для перевода Запроса в статус «Решен» СТП-инициатор устанавливает значения атрибутов № 19, 33, 45 приведенные в Таблице 12. Для изменения значения атрибутов используется метод SendEvents, описание метода SendEvents приведено в п. 3.1.6 Спецификации требований к СТП Участника при использовании программного способа взаимодействия с МКУФ СЦ Часть 1.
Проверки и действия в СЦ
После перевода Инициатором Запроса в статус «Решен» СЦ выполняет перевод Запроса в статус «Закрыт» и блокировку дальнейших изменений Запроса.

[bookmark: _Toc532898017]Работа СТП-инициатора с Запросом в статусе «Приостановлен»
СТП-инициатор запроса имеет полномочия на выполнение следующих действий с Запросом в статусе «Приостановлен»:
· Перевод Запроса в статус «Решен» с детализацией «Решен»;
· Предоставление дополнительной информации.
Индикатором статуса Приостановлен является значение «Приостановлен» атрибута №45, значение атрибута №7 сообщает о детализации статуса «Требуется доп. информация» или «Создан запрос на соисполнителя» (Таблица 12).
[bookmark: _Toc532898018]Перевод Запроса в статус «Решен»
Условия выполнения
Перевод Запроса в статус «Решен» выполняется при возникновении у инициатора потребности в отмене Запроса.
Действия СТП
Для перевода Запроса в статус «Решен» СТП-инициатор устанавливает значения атрибутов № 19, 33, 45 приведенные в Таблице 12.
Проверки и действия в СЦ
После перевода Инициатором Запроса в статус «Решен» СЦ выполняет перевод Запроса в статус «Закрыт» и блокировку дальнейших изменений Запроса.
[bookmark: _Toc532898019]Предоставление дополнительной информации
Условия выполнения
Предоставление дополнительной информации осуществляется по запросу исполнителя. 
Используемая информация
При предоставлении дополнительной информации используются сведения о необходимой информации, приведенные в атрибуте комментария к продолжению выполнения, в других комментариях и вложениях к Запросу.
Действия СТП
Для предоставления дополнительной информации СТП-инициатор запроса выполняет:
· добавление комментариев к запросу (Атрибуты № 2, 3, 4, 6  приведены в Таблице 13);
· добавление вложений к запросу (Атрибуты № 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 приведены в Таблице 14);
· установку значений атрибутов № 21, 45 запроса, приведенных в Таблице 12.
Для изменения значения атрибутов используется метод SendEvents, описание метода SendEvents приведено в п. 3.1.6 Спецификации требований к СТП Участника при использовании программного способа взаимодействия с МКУФ СЦ Часть 1. 
Проверки и действия в СЦ
При предоставлении дополнительной информации СТП-инициатором СЦ выполняет проверку наличие хотя бы одного нового комментария к Запросу.
При наличии хотя бы одного нового комментария СЦ, переводит Запрос в статус, из которого был выполнен Запрос дополнительной информации.

[bookmark: _Toc532898020]Работа СТП-инициатора с Запросом в статусе «Решен»
СТП-инициатор запроса имеет полномочия на выполнение следующих действий с Запросом в статусе «Решен»:
· Перевод запроса в статус «В работе» при несогласии с решением;
· Подтверждение решения Запроса переводом его в статус «Закрыт».
Индикатором статуса Решен является значение «Решен» атрибута №45, значение атрибута №7 «CurcallState» сообщает о детализации статуса «Решен», «Отклонен» или «Изменен приоритет», в последнем случае действия с запросом невозможны, все необходимые манипуляции происходят в новом запросе, который был создан на основании изменения приоритета (Таблица 12).

[bookmark: _Toc532898021]Перевод запроса в статус «В работе» при несогласии с решением
Условия выполнения
 Перевод запроса в статус «В работе» при несогласии с решением из статуса «Решен» выполняется при одновременном выполнении следующих условий:
· Запрос переведен в статус «Решен»;
· Инициатор не согласен с предложенным решением Запроса.
Используемая информация
Для принятия решения по предложенному решению Запроса используется описание решения, приведенное исполнителем в атрибуте «Описание решения». Также может использоваться информация, приводимая исполнителем в комментариях и вложениях к Запросу.
Действия СТП
При переводе запроса в статус «В работе» в случае несогласия с решением из статуса «Решен» СТП-инициатор устанавливает значения атрибута № 45 Запроса, приведенного в Таблице 12.
Для изменения значения атрибутов используется метод SendEvents, описание метода SendEvents приведено в п. 3.1.6 Спецификации требований к СТП Участника при использовании программного способа взаимодействия с МКУФ СЦ Часть 1.
 Проверки и действия в СЦ
В случае перевода запроса в статус «В работе» при несогласии с решением из статуса «Решен», СЦ переводит Запрос в статус «В работе».
[bookmark: _Toc532898022]Перевод запроса в статус «Закрыт» при согласии с решением
Условия выполнения
 Перевод запроса в статус «Закрыт» при согласии с решением из статуса «Решен» выполняется при одновременном выполнении следующих условий:
· Запрос переведен в статус «Решен»;
· Инициатор согласен с предложенным решением Запроса.
Используемая информация
Для принятия решения по предложенному решению Запроса используется описание решения, приведенное исполнителем в атрибуте «Описание решения». Также может использоваться информация, приводимая исполнителем в комментариях и вложениях к Запросу.
Действия СТП
При переводе запроса в статус «Закрыт» в случае согласия с решением из статуса «Решен» СТП-инициатор устанавливает значения атрибута № 45 Запроса, приведенного в Таблице 12.
Для изменения значения атрибутов используется метод SendEvents, описание метода SendEvents приведено в п. 3.1.6 Спецификации требований к СТП Участника при использовании программного способа взаимодействия с МКУФ СЦ Часть 1.
Проверки и действия в СЦ
В случае перевода запроса в статус «Закрыт» СЦ переводит Запрос в статус «Закрыт». Переходы из данного статуса невозможны.
 
[bookmark: _Toc532898023]Работа СТП-исполнителя с Запросом в статусе «В работе»
СТП-исполнитель имеет полномочия на выполнение следующих действий с Запросом в статусе «В работе»:
· Назначение запроса в ответственность другой команды СТП-исполнителя (если команд 2 и более);
· Назначение запроса в персональную ответственность конкретного исполнителя текущей команды-исполнителя;
· Приостановка запроса;
· Решение запроса;
Индикатором статуса В работе является значение «В работе» атрибута №45, значение атрибута №7 сообщает о детализации статуса «Исполнение».
[bookmark: _Toc532898024]Назначение запроса в ответственность команд и их персональных ответственных
СТП-исполнитель имеет полномочия на выполнение следующих действий с Запросом в статусе «В работе»:
· Назначение запроса в ответственность другой команды СТП-исполнителя (если команд 2 и более);
· Назначение запроса в персональную ответственность конкретного исполнителя текущей команды-исполнителя.
Действия СТП
При переводе запроса в ответственность другой команды СТП или в персональную ответственность сотрудника СТП-инициатор устанавливает значения атрибутов № 34, 35, 36 Запроса, приведенных в Таблице 12.
Для изменения значения атрибутов используется метод SendEvents, описание метода SendEvents приведено в п. 3.1.6 Спецификации требований к СТП Участника при использовании программного способа взаимодействия с МКУФ СЦ Часть 1.
Проверки и действия в СЦ
Проверок со стороны СЦ не предусмотрено, исполнитель устанавливается в соответствии с сообщением СТП.
[bookmark: _Toc532898025]Перевод запроса в статус «Приостановлен»
Условия выполнения 
Перевод запроса в статус «Приостановлен» может быть выполнен СТП-исполнителем при необходимости запроса дополнительной информации или создания запроса на соисполнителя.
Используемая информация
Решение о переводе запроса в статус «Приостановлен» принимается на основе анализа достаточности для решения инцидента информации, предоставленной инициатором в атрибутах, приведенных в Таблице 12, а также достаточности информации, приведенной в комментариях и вложениях к запросам. 
Действия СТП 
При переводе запроса в статус «Приостановлен» СТП-исполнитель устанавливает значения атрибутов № 20, 45 Запроса, приведенные в Таблице 12. При необходимости предоставления более подробных сведений о запрашиваемой информации к Запросу добавляются комментарии и вложения. Для изменения значения атрибутов используется метод SendEvents.

Проверки и действия в СЦ
При переводе запроса в статус «Приостановлен» на стороне СЦ проверяется наличие изменений атрибутов «Причина приостановки», «Комментарий к приостановке выполнения». При отсутствии изменений атрибутов «Причина приостановки», «Комментарий к приостановке выполнения» СЦ не изменяет статус запроса. 
При наличии изменений атрибутов «Причина приостановки», «Комментарий к приостановке выполнения» СЦ устанавливается новый статус «Приостановлен».
[bookmark: _Toc532898026]Перевод запроса в статус «Решен»
Условия выполнения
Перевод Запроса, находящегося в статусе «В работе», в статус «Решен» выполняется в случаях, когда найдено решение инцидента, консультации, при необходимости отклонения запроса, повышения приоритета или выполнены все работы по предоставлению услуги.
Используемая информация
При принятии решения о переводе Запроса в статус «Решен» необходимо руководствоваться регламентами организации эксплуатирующей СТП. 
Действия СТП
При решении Запроса СТП-исполнитель устанавливает значения атрибутов № 19, 33, 45 Запроса, приведенных в Таблице 12.
Для изменения значения атрибутов используется метод SendEvents, описание метода SendEvents приведено в п. 3.1.6 Спецификации требований к СТП Участника при использовании программного способа взаимодействия с МКУФ СЦ Часть 1.
Проверки и действия в СЦ
При переводе Запроса в статус «Решен» на стороне СЦ проверяется наличие изменений атрибута «Описание решения». При отсутствии изменений атрибута «Описание решения» СЦ не меняет статус запроса. При наличии изменений атрибута «Описание решения» СЦ устанавливается статус запроса «Решен».
[bookmark: _Toc532898027]Работа СТП-исполнителя с Запросом в статусе «Приостановлен»
СТП-исполнитель имеет полномочия на решение Запроса в статусе «Приостановлен».
Индикатором статуса Приостановлен является значение «Приостановлен» атрибута №45, значение атрибута №7 сообщает о детализации статуса «Требуется доп. информация» или «Создан запрос на соисполнителя» (Таблица 12).
[bookmark: _Toc532898028]Решение запроса
Условия выполнения
Перевод Запроса, находящегося в статусе «Приостановлен», в статус «Решен» выполняется в случаях, когда работы по запросу на стороне СТП завершены.
Используемая информация
При принятии решения о переводе Запроса в статус «Решен» необходимо руководствоваться регламентами, организации, эксплуатирующей СТП.
Действия СТП
При решении Запроса СТП-исполнитель устанавливает значения атрибутов № 19, 33, 45 Запроса, приведенных в Таблице 12.
Для изменения значения атрибутов используется метод SendEvents, описание метода SendEvents приведено в п. 3.1.6 Спецификации требований к СТП Участника при использовании программного способа взаимодействия с МКУФ СЦ Часть 1.
Проверки и действия в СЦ
При переводе Запроса в статус «Решен» на стороне СЦ проверяется наличие изменений атрибута «Описание решения». При отсутствии изменений атрибута «Описание решения» СЦ не меняет статус запроса. При наличии изменений атрибута «Описание решения» СЦ устанавливается статус запроса «Решен». 
[bookmark: _Ref424067245][bookmark: _Toc532898029]Работа СТП-исполнителя с Запросом в статусе «Решен»
СТП-исполнитель не имеет полномочий по работе с Запросом в статусе «Решен». 
Индикатором статуса Решен является значение «Решен» атрибута №45, значение атрибута №7 сообщает о детализации статуса «Решен».

[bookmark: _Ref532819879][bookmark: _Toc532898030]Регламентные процедуры 
[bookmark: _Toc532898031][bookmark: _GoBack]Процедура ввода в действие ИС СТП
Подключение ИС СТП к СЦ осуществляется на основании Запроса зарегистрированного в СЦ.
Процедура ввода ИС СТП в действие включает:
1. Получение актуальной версии документов и справочников для разработки;
2. Разработку функций, необходимых для взаимодействия с СЦ через SOAP-интерфейс на стороне Организации, эксплуатирующая ИС;
3. Проверка ИС СТП на тестовом сегменте СЦ
[bookmark: _Toc532898032]Получение актуальной версии документов, справочников и другой необходимой информации
Организация, эксплуатирующая ИС, интегрируемую с СЦ (далее - Организация), должна обеспечить на своей стороне разработку и отладку функций ИС, необходимых для взаимодействия с СЦ через SOAP-интерфейс. Для разработки и отладки необходимых функций Организации требуется получить следующие документы: 
· «Спецификация стандартных требований к СТП участника, намеренного использовать программный способ взаимодействия с МКУФ СЦ. Часть 1. Технологическое описание взаимодействия»;
· «Спецификация стандартных требований к СТП участника, намеренного использовать программный способ взаимодействия с МКУФ СЦ. Часть 2. Описание процесса обработки Запроса СЦ в условиях SOAP-интеграции»;
· актуальные справочники и другую информацию.
Для получения указанных выше документов Организация регистрирует запрос с помощью ЛК СЦ (https://sc.digital.gov.ru/). В теме запроса указывается «SOAP-интеграция с СЦ». Описание запроса составляется в свободной форме с сообщением о необходимости предоставления документации и другой интересующей информации.
Документы и информация для подключения добавляются к запросу, запрос переводится в статус «Решен» с комментариями специалиста СЦ.
Максимальное время исполнения процедуры: 60 календарных дней с момента получения запроса при соблюдении всеми участниками процесса временных границ своих операций.
[bookmark: _Toc532898033]Проверка ИС СТП на тестовом сегменте СЦ
Для подключения ИС к СЦ разработанные функции должны пройти проверку  работоспособности на тестовом сегменте СЦ. 
Проверка  работоспособности ИС выполняется по инициативе Организации. Для инициации проверки работоспособности Организация должна зарегистрировать запрос через ЛК СЦ (https://sc.digital.gov.ru/) с темой «Проверка работоспособности ИС СТП (SOAP-интеграция с СЦ)». Описание запроса составляется в свободной форме, в нем сообщается предполагаемая дата и время тестирования Организацией, контакты ответственных лиц.
В СЦ после получения запроса выполняются следующие шаги:
1. Фиксируется дата проверки работоспособности;
2. Определяется ответственный за проверку работоспособности;
3. В адрес организации направляется сообщение с необходимой информацией для тестирования.
При проведении проверки работоспособности ИС СТП выполняются процедуры, описанные в п. 4.5 настоящего документа. Результаты выполнения процедур проверяются ответственным за проверку работоспособности со стороны СЦ.
По результатам проверки работоспособности ответственный сотрудник СЦ принимает решение о возможности или невозможности ввода ИС СТП в действие. 
В случае принятия решения о вводе ИС СТП в действие ответственный сотрудник СЦ направляет всю необходимую информацию для подключении к продуктивному контуру СЦ в адрес ответственного лица Организации.
При невозможности ввода ИС СТП в действие предлагается назначение новой даты тестирования.
Максимальное время исполнения процедуры: 60 календарных дней с момента получения запроса при соблюдении всеми участниками процесса временных границ своих операций.

[bookmark: _Toc532898034][bookmark: _Ref428382103]Процедура вывода из Эксплуатации ИС СТП
Вывод ИС СТП из эксплуатации выполняется по решению Организации.
Для инициации вывода из эксплуатации Организация должна зарегистрировать запрос с темой «Уведомление о выводе из эксплуатации ИС СТП (SOAP-интеграция с СЦ)», содержащего дату вывода ИС из эксплуатации. Описание запроса составляется в свободной форме.
Специалисты СЦ в  дату,  указанную в запросе выполняют деактивацию пользователя СЦ, соответствующего ИС СТП во всех контурах.
Максимальное время исполнения процедуры: 60 календарных дней с момента получения запроса при соблюдении всеми участниками временных границ своих операций.
[bookmark: _Ref532896367][bookmark: _Toc532898035]Процедура проверки работоспособности ИС СТП
Процедура проверки работоспособности должна обеспечивать проверку работоспособности СТП при выполнении в рамках процесса обработки Запроса СЦ функций:
создание Запроса на стороне СЦ посредством вызова метода CreateTask;
получение из СЦ информации о Запросах, назначенных на СТП посредством вызова метода GetTasksList;
получение из СЦ актуального состояния запросов по их идентификаторам посредством вызова метода GetCurrentTaskStatuses;
отправка в СЦ информации о событиях изменения запросов, выполненных на стороне СТП, посредством вызова метода SendEvents;
получение из СЦ информации о событиях изменения запросов,  выполненных на стороне СЦ, посредством вызова метода GetTaskEventLists;
контроль доступности SOAP-сервиса,  реализованного в СЦ.
Описания методов SOAP-сервиса приведено в документе «Спецификация стандартных требований к СТП участника, намеренного использовать программный способ взаимодействия с МКУФ СЦ. Часть 1. Технологическое описание взаимодействия».
Процедура обеспечивает проверку соответствия ЭС СТП требованиям процесса обработки Запроса СЦ и работоспособности ЭС СТП в части функций: 
создание Запроса на стороне СЦ посредством вызова метода CreateTask;
получение из СЦ информации о Запросах, назначенных на СТП посредством вызова метода GetTasksList;
получение из СЦ актуального состояния запросов по их идентификаторам посредством вызова метода GetCurrentTaskStatuses;
отправка в СЦ информации о событиях изменения запросов, выполненных на стороне СТП, посредством вызова метода SendEvents;
получение из СЦ информации о событиях изменения запросов, выполненных на стороне СЦ, посредством вызова метода GetTaskEventLists.
Во всех случаях вызова метода GetTaskEventLists, для подтверждения со стороны СТП факта получения перечня событий изменения Запросов из СЦ, полученного ранее методом GetTaskEventLists, вызывается метод AckEventPackage.  
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[bookmark: _Toc532898036]Приложение 1. Статусы Запроса
Возможные статусы Запроса приведены в Таблице 6.
[bookmark: _Ref532231078]Таблица 6 - Возможные статусы Запроса
	N
	Статусы
	Детализации статусов
	Описание

	1.1
	В работе
	1-я линия
	Запрос принят в ответственность специалистов 1-й линии СЦ

	1.2
	
	Предсогласование
	Запрос переведен в ответственность методической поддержки МКС (используются для типов запросов, в которых требуется согласование с Минкомсвязью)

	1.3
	
	Предсогласован
	Запрос переведен в ответственность Минкомсвязи (используются для типов запросов, в которых требуется согласование с Минкомсвязью)

	1.4
	
	Согласование
	Запрос переведен в ответственность Минкомсвязи (используются для типов запросов, в которых требуется согласование с Минкомсвязью)

	1.5
	
	Исполнение
	Запрос принят в ответственность 2-й линии команды-исполнителя

	1.6
	
	3-я линия
	Запрос принят в ответственность 3-й линии команды-исполнителя

	1.7
	
	Эскалирован
	Запрос направлен в ответственность команды курирующей услугу

	2.1
	Приостановлен
	Требуется доп. информация
	Текущим исполнителем выполнен запрос дополнительной информации

	2.2
	
	Создан запрос на соисполнителя
	Текущим исполнителем создан запрос на соисполнителя


	3.1
	Решен
	Решен
	Запрос решен 

	3.2
	
	Отклонен
	Запрос отклонен

	3.3
	
	Изменен приоритет
	Запрос решен в связи с изменением приоритета.

	4.1
	Закрыт
	Решен
	Подтверждено  закрытие  запроса

	4.2
	
	Отклонен
	Подтверждено  закрытие  запроса

	4.3
	
	Изменен приоритет
	Закрытие  запроса производится по умолчанию.



[bookmark: _Ref427323183][bookmark: _Toc531598776][bookmark: _Toc532898037][bookmark: _Toc531598783]Приложение 2. Справочники, необходимые для взаимодействия
1. [bookmark: _Toc531598777]
[bookmark: _Toc532898038]Справочник соглашений
Справочник соглашений определяет состав соглашений об уровне сервиса (SLA), определяющих требования к характеристикам оказания услуг, включая требования временные временных характеристики выполнения работ и  решения инцидентов. 
Примерный состав записей справочника соглашений приведен в Таблица 7.
[bookmark: _Ref532231132]Таблица 7 - Справочник соглашений
	Идентификатор
	Наименование

	agreement$7910401
	Круглосуточная поддержка

	agreement$192448601
	Поддержка ИС ИЭП

	agreement$285001
	Обработка обращений участников взаимодействия

	agreement$17590001
	Обработка обращений к участникам СМЭВ



[bookmark: _Toc531598778][bookmark: _Toc532898039]Справочник услуг
Справочник услуг определяет состав услуг, в рамках оказания которых, выполняется обработка запросов в СЦ. 
Примерный состав записей справочника услуг приведен в Таблице 8.
[bookmark: _Ref532231168]Таблица 8 - Справочник услуг
	Идентификатор услуги
	Наименование услуги

	agreement$7910401 Круглосуточная поддержка

	slmService$7911201
	Инциденты ИС ИЭП

	agreement$192448601 Поддержка ИС ИЭП

	slmService$192448101
	Пoддepжка ИС ИЭП

	agreement$285001 Обработка обращений участников взаимодействия

	slmService$285101
	Пpиём обращений от Участников МВ

	agreement$17590001 Обработка обращений к участникам СМЭВ

	slmService$17590301
	Обращение к участникам СМЭВ



[bookmark: _Toc531598779][bookmark: _Toc532898040]Справочник типов запросов
Справочник типов запросов определяет состав типов запросов, регистрируемых и обрабатываемых в СЦ в рамках существующих соглашений и услуг.
Примерный состав записей справочника типов запросов приведен в Таблице 9.
[bookmark: _Ref532231244]Таблица 9 - Справочник типов запросов
	Идентификатор услуги
	Наименование услуги
	Идентификатор типа запроса
	Наименование запроса

	slmService$7911201
	Инциденты ИС в ИЭП
	serviceCall$NewInc
	Запрос/инцидент

	
	
	serviceCall$IncOIV
	Инцидент на Участника

	slmService$192448101
	Поддержка ИС ИЭП
	serviceCall$ReglProcedure
	Регламентная процедура

	
	
	serviceCall$Consultation
	Консультация Участника

	
	
	serviceCall$Task
	Таск

	slmService$285101
	-Пpием обращений от Участников МВ
	serviceCall$simpleCall
	Обращение

	
	
	serviceCall$InfMetSupport
	Информационно-методическая поддержка

	slmService$17590301
	Обращение к участникам СМЭВ
	serviceCall$ReqToMember
	Запрос консультации участника СМЭВ



[bookmark: _Toc531598780][bookmark: _Toc532898041]Справочник систем ИЭП
Справочник систем ИЭП определяет перечень, систем ИЭП по которым обрабатываются запросы в СЦ.
Справочник ИС ИЭП в СЦ можно получить путем отправки soap-запроса на URL: https://sc.digital.gov.ru/sd/soap/ - указав выданный СТП авторизационный ключ ACCESSKEY:
	<soapenv:Envelope xmlns:soapenv="http://schemas.xmlsoap.org/soap/envelope/" xmlns:ser="http://naumen.ru/soap/server">
   <soapenv:Header/>
   <soapenv:Body>
      <ser:FindRequest>
         <ser:accessKey> ACCESSKEY </ser:accessKey>
         <!--Optional:-->
         <ser:attributes>
            <!--Zero or more repetitions:-->
             <ser:entry>
               <ser:key>removed</ser:key>
               <!--Optional:-->
               <ser:value>
                  <ser:string>false</ser:string>                  
               </ser:value>
            </ser:entry>
         </ser:attributes>
         <ser:fqn>units$classIS</ser:fqn>
      </ser:FindRequest>
   </soapenv:Body>
</soapenv:Envelope>



В полученном soap-ответе:
В теге title – название ИС ИЭП;
В теге UUID – идентификатор ИС ИЭП;

[bookmark: _Toc532898042][bookmark: _Toc531598781]Справочник типов регламентных процедур
Справочник типов регламентных процедур определяет перечень, регламентных процедур по которым обрабатываются запросы в СЦ.
Перечень регламентных процедур для каждой ИС ИЭП свой.
Список регламентных процедур для конкретной ИС ИЭП в СЦ можно получить путем отправки soap-запроса на URL: https://sc.digital.gov.ru/sd/soap/ - указав выданный СТП авторизационный ключ ACCESSKEY и идентификатор ИС ИЭП:
	<soapenv:Envelope xmlns:soapenv="http://schemas.xmlsoap.org/soap/envelope/" xmlns:ser="http://naumen.ru/soap/server">
   <soapenv:Header/>
   <soapenv:Body>
      <ser:GetRequest>
         <ser:accessKey>ACCESSKEY</ser:accessKey>
         <ser:uuid>units$78478031</ser:uuid>
      </ser:GetRequest>
   </soapenv:Body>
</soapenv:Envelope>



В полученном soap-ответе:
В теге LinkCategory – список регламентных процедур по указанной ИС ИЭП (code – код элемента справочника, title – название элемента справочника -регламентной процедуры, uuid – идентификатор элемента справочника). 

[bookmark: _Toc532898043]Справочник приоритетов
Справочник приоритетов определяет состав приоритетов Запросов, обрабатываемых в СЦ.
Записи справочника приоритетов приведены в Таблице 10.
[bookmark: _Ref532231274]Таблица 10 - Справочник приоритетов
	Код 
	Наименование
	Идентификатор

	Highest
	Приоритет 1
	priority$7003

	High
	Приоритет 2
	priority$3158101

	Normal
	Приоритет 3
	priority$7002



[bookmark: _Toc531598782][bookmark: _Toc532898044]Справочник уровней влияния, используемых в СЦ.
Справочник уровней влияния определяет состав уровней влияния инцидента на работоспособность инфраструктуры электронного правительства, различаемых в СЦ.
Записи справочника уровней влияния приведены в Таблице 11.
[bookmark: _Ref532231305]Таблица 11 - Справочник уровней влияния
	Код 
	Наименование
	Идентификатор
	Описание 

	Critical
	1.Критический
	impact$8478601
	1. Инцидент приводит к полной утрате информационной системой способности обеспечить выполнение одной или нескольких ключевых функций для 50% и более Пользователей информационной системы, для одного или нескольких участников взаимодействия федерального уровня, операторов взаимодействия регионального уровня, удостоверяющих центров или иной организации-участника взаимодействия, наиболее активно использующей функции ИЭП

	High
	2.Высокий
	impact$7203
	1. Инцидент приводит к частичной утрате  информационной системой способности обеспечить выполнение одной или нескольких функций для всех Пользователей информационной системы, для одного или нескольких участников взаимодействия федерального или регионального уровня, к частичной потере работоспособности оборудования или ПО информационной системы.
1. Инцидент приводит к потере способности исполнителя осуществлять мониторинг доступности функций ИС ИЭП

	Normal
	3.Средний
	impact$7202
	1. Инцидент приводит к частичной утрате  информационной системой способности обеспечить выполнение одной или нескольких функций для всех Пользователей информационной системы, для одного или нескольких участников взаимодействия федерального или регионального уровня, к частичной потере работоспособности оборудования или ПО информационной системы.



[bookmark: _Приложение_3._Перечень][bookmark: _Toc532898045]Приложение 3. Перечень атрибутов
1 
[bookmark: _Toc532898046]Атрибуты запроса
Запрос СЦ, используемый при взаимодействии СЦ с СТП, должен содержать атрибуты, приведенные в Таблице 12.
[bookmark: _Ref532230351]Таблица 12 – Атрибуты запроса СЦ
	№
	Наименование
	Код атрибута
	Тип
	Описание
	Обязателен

	[bookmark: _Ref532552114]1

	Время входа в статус
	stateStartTime
	dateTime
	Дата и время входа в текущий статус запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552119]2
	Время последнего изменения ответственных
	responsibleStartTime
	dateTime
	Дата и время последнего изменения ответственного за запрос.
	

	[bookmark: _Ref532552124]3
	Дата изменения
	lastModifiedDate
	dateTime
	Дата и время последнего изменения атрибутов запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552146]4
	Дата регистрации
	registrationDate
	dateTime
	Дата и время регистрации запроса в СЦ.
	

	[bookmark: _Ref532552148]5
	Дата решения запроса
	DateResolved
	dateTime
	Дата и время перевода запроса в статус «Решен»
	

	[bookmark: _Ref532552151]6
	Дата согласования
	DateNegotiate
	dateTime
	Дата/время согласования проведения работ по запросу.
	

	[bookmark: _Ref532305716]7
	Детализация статуса
	CurcallState
	String
	Идентификатор элемента справочника
	

	[bookmark: _Ref532552153]8
	Запрос в СКУФ РТК
	linkedINC
	String
	Строковое представление номера запроса в СКУФ РТК
	

	[bookmark: _Ref532552154]9
	Запрос на исполнителя
	childCall
	String
	Список идентификатор запросов на исполнителей, созданных при обработке текущего запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552156]10
	Запрос после повышения приоритета
	relatedServCal
	String
	Список идентификаторов запросов, дочерних к текущему запросу, созданных после повышения приоритета текущего запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552157]11
	Исходный запрос до повышения приоритета
	parentServCall
	String
	Идентификатор родительского запроса до повышения приоритета
	

	[bookmark: _Ref532552158]12
	Категория ИС
	ISCategory
	String
	Идентификатор элемента справочника
	

	[bookmark: _Ref532552162]13
	Кем закрыт
	closedBy
	String
	Атрибут, агрегирующий атрибуты «Кем закрыт (команда)» и «Кем закрыт (сотрудник).
	

	[bookmark: _Ref532552163]14
	Кем закрыт (команда)
	closedByTeam
	String
	Идентификатор команды, в которую входит пользователь, переведший запрос в статус «Закрыт».
	

	[bookmark: _Ref532552164]15
	Кем закрыт (сотрудник)
	closedByEmployee
	String
	Идентификатор пользователя, переведший запрос в статус «Закрыт».
	

	[bookmark: _Ref532552165]16
	Кем решен
	solvedBy
	String
	Атрибут, агрегирующий атрибуты «Кем решен (команда)» и «Кем решен (сотрудник).
	

	[bookmark: _Ref532552166]17
	Кем решен (команда)
	solvedByTeam
	String
	Идентификатор команды, в которую входит пользователь, переведший запрос в статус «Решен».
	

	[bookmark: _Ref532552167]18
	Кем решен (сотрудник)
	solvedByEmployee
	String
	Идентификатор пользователя, переведший запрос в статус «Решен».
	

	[bookmark: _Ref532306181]19
	Код закрытия
	codeOfClosing
	String
	Идентификатор элемента справочника
	Да (при переводе в статус «Решен»)

	[bookmark: _Ref532552168]20
	Комментарий к приостановке выполнения
	DopInfo
	Строка до 4000 символов в html-формате
	Текстовое (в формате RTF) описание комментария при приостановке выполнения запроса.
	Да (при переводе в статус «Приостановлен»

	[bookmark: _Ref532306570]21
	Комментарий к продолжению выполнения
	WorkInfo
	Строка до 4000 символов в html-формате
	Текстовое (в формате RTF) описание комментария при возврате запроса в работу.
	

	[bookmark: _Ref532304528]22
	Контактное лицо
	clientName
	String
	ФИО пользователя – инициатора запроса.
	

	[bookmark: _Ref532304531]23
	Контактный e-mail
	clientEmail
	String
	Контактный e-mail пользователя – инициатора запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552178]24
	Контактный телефон
	clientPhone
	String
	Контактный телефон пользователя – инициатора запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552179]25
	Контрагент
	client
	String
	Атрибут, агрегирующий атрибуты «Организация контрагента» и «Инициатор запроса».
	

	[bookmark: _Ref532552180]26
	Организация инициатора
	clientOU
	String
	Идентификатор организации СЦ, представителем которой является пользователь – инициатор запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552181]27
	Инициатор запроса
	clientEmployee
	String
	Идентификатор пользователя СЦ – инициатора запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552182]28
	Исполнитель запроса
	RespIsp0
	String
	Идентификатор команды исполнителей, в чью ответственность следует назначить запрос (указывается пользователем при создании запроса).
	

	[bookmark: _Ref532552183]29
	Кто согласовал
	WhoNegotiate
	String
	Строка с ФИО и организацией пользователя, согласовавшего выполнение запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552184]30
	Номер
	number
	integer
	Номер запроса в СЦ
	

	[bookmark: _Ref532552185]31
	Обходное решение
	RepairSolution
	Строка до 4000 символов в html-формате
	Текстовое (в формате RTF) описание обходного решения при восстановлении запроса.
	

	[bookmark: _Ref532304538]32
	Описание
	descriptionInRTF
	Строка до 4000 символов в html-формате
	Текстовое (в формате RTF) описание запроса
	Да

	[bookmark: _Ref532305636]33
	Описание решения
	solution
	Строка до 4000 символов в html-формате
	Текстовое (в формате RTF) описание конечного решения.
	Да (при переводе в статус «Решен»)

	[bookmark: _Ref532304540]34
	Ответственный
	responsible
	String
	Атрибут, агрегирующий атрибуты «Исполнитель» и «Персональный ответственный».
	

	[bookmark: _Ref532304549]35
	Исполнитель
	responsibleTeam
	String
	Идентификатор команды исполнителей, ответственной за обработку запроса.
	

	[bookmark: _Ref532304551]36
	Персональный ответственный
	responsibleEmployee
	String
	Идентификатор пользователя, являющегося персональным ответственным за обработку запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552194]37
	Первоначальный запрос
	parentCall
	String
	Идентификатор родительского запроса, при обработке которого создан текущий запрос.
	

	[bookmark: _Ref532305046]38
	Приоритет
	priority
	String
	Идентификатор элемента справочника
	

	[bookmark: _Ref532552197]39
	Причина приостановки
	resolution
	String
	Идентификатор элемента справочника
	Да (при переводе в статус «Приостановлен»)

	[bookmark: _Ref532552198]40
	Регламентное время начала работ
	startTime
	dateTime
	Регламентное время начала выполнения запроса.
	

	[bookmark: _Ref532305060]41
	Регламентный срок решения
	deadLineTime
	dateTime
	Регламентный срок выполнения запроса.
	

	[bookmark: _Ref532552199]42
	Система ИЭП
	SubIS
	String
	Идентификатор системы ИЭП
	Да

	[bookmark: _Ref532300254]43
	Соглашение
	agreement
	String
	Строковое представление идентификатора соглашения, к которому относится услуга. Заполняется по справочнику СЦ
	Да

	[bookmark: _Ref532552201]44
	Способ регистрации
	wayAddressing
	String
	Идентификатор элемента справочника
	

	[bookmark: _Ref532305101]45
	Статус запроса
	state
	String
	Код статуса запроса
	

	[bookmark: _Ref532304562]46
	Тема
	topic
	String
	Текстовое описание темы запроса
	Да

	[bookmark: _Ref532304565]47
	Тип запроса
	metaClass
	String
	Строка вида «serviceCall$»|«FQN типа запроса»
	Да

	[bookmark: _Ref532552209]48
	Категория запроса/ Тип регламентной процедуры
	CategoryOfSC
	String
	Идентификатор элемента справочника
	Да (при создании запроса типа «Регламентная процедура»)

	[bookmark: _Ref532552211]49
	Уникальный идентификатор
	UUID
	String
	Идентификатор запроса в СЦ.
	

	[bookmark: _Ref532304570]50
	Уровень влияния на приоритет
	impact
	String
	Идентификатор элемента справочника
	Да

	[bookmark: _Ref532304572]51
	Услуга
	service
	String
	Строковое представление идентификатора услуги, к которой, относится запрос. Заполняется по справочнику СЦ
	Да



[bookmark: _Toc532898047]Атрибуты комментария
Запрос СЦ может содержать комментарии и файлы вложений. Атрибуты комментария к запросу приведены в Таблице 13.
[bookmark: _Ref532230389]Таблица 13 - Атрибуты комментария
	№
	Наименование 
	Код атрибута
	Тип
	Описание
	Обязателен

	[bookmark: _Ref532552246]1
	Дата создания
	creationDate
	date/time
	Дата и время добавления комментария
	

	[bookmark: _Ref532552249]2
	Автор
	author
	string
	Идентификатор пользователя, добавившего комментарий
	

	[bookmark: _Ref532552250]3
	Текст комментария
	text
	Строка до 4000 символов в html-формате
	Текст комментария
	Да

	[bookmark: _Ref532552251]4
	Признак приватности
	private
	string
	Строковое представление логической величины «true» или «false»
	

	[bookmark: _Ref532552252]5
	Уникальный идентификатор
	UUID
	string
	Идентификатор комментария
	

	[bookmark: _Ref532552253]6
	Источник комментария
	source
	string
	Идентификатор объекта, к которому добавлен комментарий
	



[bookmark: _Toc532898048]Атрибуты файла
Запрос СЦ может содержать вложенные файлы. Состав атрибутов вложенного файла приведен в Таблице 14.
[bookmark: _Ref532230434]Таблица 14 – Атрибуты файла
	№
	Наименование
	Код атрибута
	Тип
	Описание
	Обязателен

	[bookmark: _Ref532552268]1
	Дата создания
	
creationDate

	date/time
	Дата и время добавления файла
	Да

	[bookmark: _Ref532552269]2
	Автор
	author
	string
	Идентификатор пользователя, добавившего файл
	

	[bookmark: _Ref532552270]3
	Майм тип 
	mimeType
	string
	Майм тип файла
	Да

	[bookmark: _Ref532552271]4
	Имя файла
	title
	string
	Наименование файла
	Да

	[bookmark: _Ref532552272]5
	Содержимое файла
	content
	fileContent
	Контент файла в кодировке base64
	Да

	[bookmark: _Ref532552273]6
	Уникальный идентификатор
	UUID
	string
	Идентификатор файла
	

	[bookmark: _Ref532552274]7
	UUID связанного объекта
	source
	string
	Идентификатор объекта, к которому добавлен файл
	Да
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