Задание: «Отчет по невидимому сервису»

	Описание

	1. Наименование:
	Отчетность по невидимому сервису

	2. Консультант:
	
	E-mail:
	

	3. Компания:
	ООО «Газпромнефть-ЦР»

	5. Дата передачи ЗИ:
	01.12.2021

	4. Дата создания ЧТЗ:
	10.03.2021

	Требования по исполнению

	6. Требуемый срок:
	
	Критично (да/нет):
	Нет

	7. Приоритет:
	Средний

	Описание решения

	В рамках ЗнИ 5500027509 требуется создать приложение «Отчетность по невидимому сервису» на основе платформы Qlik Sense.



	Наименование Бизнес-решения
	Наименование Бизнес-системы

	[bookmark: _GoBack]Отчетность по невидимому сервису
	Qlik Sense
QlikView



История изменений
	Версия
	Дата
	Комментарий
	Автор

	1.0.
	10.03.2021
	Первоначальная версия документа
	

	2.0
	12.03.2021
	Уточнение требований
	

	3.0
	24.03.2021
	Уточнение требований по полям Автодиспетчера
	

	4.0
	29.03.2021
	Обогащение данных приложения KPI KSUIT_v2
	

	5.0
	16.04.2021
	Новая логика расчета, дополнение показателей
	

	5.1
	19.04.2021
	Новая логика расчета, дополнение показателей
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[bookmark: _Toc74831659]Термины и определения
Таблица 1. Термины и определения

	№
	Термин
	Определение

	1. 
	AD
	Active Directory (Группа доступа для предоставления доступа в систему)

	1. 
	QlikView
	Платформа бизнес-аналитики, предназначенная для анализа данных в различных разрезах и способов визуализации

	1. 
	Qlik Sense
	Self-service платформа бизнес-аналитики, предназначенная для анализа данных в различных разрезах и способов визуализации

	1. 
	Дэшборд
	Это визуальное представление информации в графическом виде, сгруппированные по смыслу на одном экране с целью наглядности восприятия. 

	1. 
	КСУИТ
	Корпоративная система управления ИТ



[bookmark: _Toc44426262][bookmark: _Toc74831660]Цели создания дашборда
Исходные данные: Информация от Заказчика, ЗНИ 5500027509
Цель: выполнение работ по ЗнИ
Задачи: создание отчетности Qlik Sense по услугам КСУИТ (в разрезе услуга/компания исполнитель/Дирекция), приложение «Отчетность по невидимому сервису».
[bookmark: _Toc74831661]Описание изменений
[bookmark: _Toc74831662]Общие требования
1. Визуальная часть приложения должна быть реализована с помощью платформы Qlik Sense, загрузка данных и формирование бинарной модели должны производиться с помощью платформы QlikView .
2. Отчет должен рассчитывать за отчетный период следующие показатели:
· Количество обращений пользователей по ИТ обращениям  всех категорий :
· Запрос на изменение
· Жалоба
· Претензия
· Благодарность
· Обращение вне рамок услуг
· Запрос статуса
· Инцидент
· Запрос на обслуживание
К ИТ-обращениям относятся обращения с признаком HPC_IS_AZS = false.
· Количество обращений категории «Инцидент»
· Доля обращений категории «Инцидент»
· Среднее время решения обращения
· Доля обращений пользователей, обработанных автоматически или самостоятельно
· [bookmark: _Hlk70592922]Удельное количество инцидентов
3. В приложении должна быть реализована возможность просматривать данные в динамике за выбранный отчетный период (месяц, несколько месяцев, год), а также видеть итоговые значения за выбранный период. Также в приложении должна быть возможность сравнивать текущие данные с данными прошлого года, начиная с 2020 года.
4. Расчёт показателей должен выполняться как по всем ИТ-обращениям всех компаний, так и с примененным переключателем – «Для отчета ГПН ЦР» (описан в таблице 2, п. 33).
5. В отчете должны быть настроены фильтры, позволяющие выбирать/фильтровать обращения КСУИТ по признакам – Компания, Каталог услуг, Обращение по АЗС, Код закрытия, Компания Исполнителя (с учетом истории с 2020 года), Подразделение Исполнителя (с учетом истории с 2020 года), Признак услуги «Участвует в отчетности» (с учетом истории с 2020 года), СМ по услуге, Номер договора по обращению/услуге.
6. В отчете должна быть реализована возможность рассчитывать показатели на основании исторических значений (поля «Компания исполнителя История», «Подразделение исполнителя История», «Участвует в отчетности История»).
[bookmark: _Toc74831663]Описание источников данных/Входные параметры
Источниками данных для решения служат:
1. Данные по обращениям из КСУИТ зарегистрированным с 01.01.2020 года и зарегистрированными ранее и не выполненным на начало 01.01.2020. В качестве основного источника данных выступает бинарная модель приложения KPI KSUIT_v2 категории HPSM NEW (Model-BIKSUIT.qvw). На основе модели указанного приложения будет строиться модель решения «Невидимый сервис». Модель требует обогащения данными в части Excel (п.2) и добавления новых данных в отчетность из БД КСУИТ (п.3).
2. В модель требуется загрузить файл Excel «МЭП_Компания_СК.xlsx» , это таблица с перечнем компаний «Сводная информация по предприятиям». Перечень компаний статичен. Согласно данному перечню должна осуществляться фильтрация данных для переключателя «Для отчета ГПН ЦР».
Файл будет размещен в папке с решением на сервере , столбец D «Наименование_КСУИТ» должен мэппится с полем «Компания» бинарной модели приложения  Model-BIKSUIT.qvw. Изменение файла будет производиться путем подачи обращения на тех поддержку и размещения нового файла.



3. В приложение KPI KSUIT_v2, а также на слои данных приложения HPSM-NEW, являющегося первоисточником не загружена информация об истории кадровых перемещений сотрудников, а именно: нет исторических данных о компании и подразделении, в котором работал сотрудник в тот или иной момент времени. Также отсутствуют исторические данные о признаке «Участвует в отчетности» и времени его проставления. Для добавления указанных данных, требуется доработать скрипты загрузки данных приложения HPSM-NEW, а затем модель приложения Model-BIKSUIT.qvw в соответствии с таблицей 1.
Изменению подлежат экстракторы приложения в части загрузки новых источников:

Таблица 1 – Описание полей и источников данных
	№
	Объект в БД
	Поля для загрузки
	Описание

	1
	ОТЧЕТ История Сотрудник

 
	· Время
· Код объекта
· Наименование поля = 'Полная структура подразделения'
· Новое значение

	В течение работы специалист, выполнявший обращение, может сменить компанию, важно учитывать историю: загружать актуальную и архивную информацию. По времени закрытия определять, к какой компании относится обращение.

Забираем поле [Новое значение], где [Наименование поля] = 'Полная структура подразделения'

Структура парсится на компанию исполнителя и подразделение исполнителя по символу «/»: до первого
слэша – компания, между первым и вторым  – подразделение. 

Поля назвать «Компания исполнителя История» и «Подразделение исполнителя История».

Связь по полю [Код объекта] = [Исполнитель] в модели Model-BIKSUIT.qvw 


	2
	ОТЧЕТ История КЕ
	· Тип = «Бизнес-услуга»
· Название поля = «Участвует в отчетности»
· Новое значение
· Когда изменено
· Идентификационный номер
	С течением времени признак «Участвует в отчетности» для тех или иных услуг может изменяться, важно учитывать историю: загружать актуальную и архивную информацию. По времени проставления признака и закрытия обращения определять включать услугу в расчет или нет.

Поле назвать «Участвует в отчетности История» 

Связь по полю [Идентификационный номер] = [Услуга] в модели Model-BIKSUIT.qvw




Все файлы - источники размещены в папках серверах платформы Qlik. Базовый путь для продуктивной среды «\\gazprom-neft.local\dfs\Газпром нефть\Проекты\Платформа Qlik\PROJECTS», для тестовой «\\gazprom-neft.local\dfs\Газпром нефть\Проекты\Платформа Qlik Тестовая среда\PROJECTS».
[bookmark: _Toc74831664]Показатели отчета
Макет листа отсутствует. В процессе разработки приложения не исключено внесение изменений в описанные ниже элементы визуализации.
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[bookmark: _Hlk70508433]Таблица 2 – Описание объектов приложения
	№
	Объект
	Тип визуализации
	Описание
	Пример

	Лист 1
	

	1
	Количество обращений всех категорий
	KPI
	Отображает общее количество ИТ-обращений всех категорий за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров.
 
Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw
 
В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
CATEGORY | Категория 
INCIDENT_ID | ID
Где HPC_IS_AZS | АЗС = false
HPS_OPEN_TIME | Время регистрации в формате 'DD.MM.YYYY h:mm:ss'

Рассчитывается как сумма всех обращений зарегистрированных в выбранный период.

	За январь, февраль, март 2021 года – 789360 обращений

	2
	Количество обращений всех категорий за предыдущий год
	KPI
	Отображает общее количество ИТ-обращений всех категорий за выбранный период предыдущего года в зависимости от выбранных фильтров

Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
CATEGORY | Категория 
INCIDENT_ID | ID
Где HPC_IS_AZS | АЗС = false
HPS_OPEN_TIME | Время регистрации в формате 'DD.MM.YYYY h:mm:ss'

Расчет как в п.1.
	За январь, февраль, март 2020 года – 680360 обращений. Раньше 2020 KPI будет пустым.

	3
	Количество обращений всех категорий
	Гистограмма / график
	Отображает общее количество ИТ-обращений всех категорий за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров в динамике по месяцам.

Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
CATEGORY | Категория 
INCIDENT_ID | ID
Где HPC_IS_AZS | АЗС = false
HPS_OPEN_TIME | Время регистрации в формате 'DD.MM.YYYY h:mm:ss'

Расчет как в п.1.
	Январь 2021 – 56230
Февраль 2021 – 70234
Март 2021 - 64890

	4
	Количество обращений всех категорий за предыдущий год
	Гистограмма / график
	Отображает общее количество ИТ-обращений всех категорий за выбранный период предыдущего года в зависимости от выбранных фильтров в динамике по месяцам.

Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
CATEGORY | Категория 
INCIDENT_ID | ID
Где HPC_IS_AZS | АЗС = false
HPS_OPEN_TIME | Время регистрации в формате 'DD.MM.YYYY h:mm:ss'

Расчет как в п.1.
	Январь 2021 – 56230
Февраль 2021 – 70234
Март 2021 - 64890. Раньше 2020 данных для построения диаграммы не будет.

	5
	Количество обращений категории «инцидент»
	KPI
	Отображает количество обращений категории «Инцидент» за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров.

Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
CATEGORY | Категория  = Инцидент
INCIDENT_ID | ID
HPS_OPEN_TIME | Время регистрации в формате 'DD.MM.YYYY h:mm:ss'

Рассчитывается по формуле

,

Где  – количество всех обращений с категорией инцидент, зарегистрированных в отчётный период (по обращениям КЦ/ДО) i-ой ИТ-услуги. Показатель рассчитывается по обращениям пользователей КЦ/ДО в разрезе потребляемых услуг;  – количество ИТ-услуг.

	35200

	6
	Количество обращений категории «инцидент»  за предыдущий год
	KPI
	Отображает количество обращений категории «Инцидент» за выбранный период предыдущего года в зависимости от выбранных фильтров.

Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
CATEGORY | Категория  = Инцидент
INCIDENT_ID | ID
HPS_OPEN_TIME | Время регистрации в формате 'DD.MM.YYYY h:mm:ss'

Расчет как п .5
	

	7
	Количество обращений категории «инцидент»
	Гистограмма / график
	Отображает количество обращений категории «Инцидент» за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров в разбивке по месяцам.

Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
CATEGORY | Категория = Инцидент
INCIDENT_ID | ID

Расчет как в п.5
	Январь 2021 – 12056
Февраль 2021 – 13596
Март 2021 - 6593

	8
	Количество обращений категории «инцидент» за предыдущий год
	Гистограмма / график
	Отображает количество обращений категории «Инцидент» за выбранный период за прошлый год в зависимости от выбранных фильтров в разбивке по месяцам.

Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
CATEGORY | Категория = Инцидент
INCIDENT_ID | ID

Расчет как в п.5
	Январь 2020 – 12566
Февраль 2020 – 17596
Март 2020 - 6993

	9
	Доля обращений категории «инцидент»
	KPI 
	Отображает отношение обращений категории «Инцидент» к общему количеству обращений за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров в процентах.

Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]
 
Поля: 
CATEGORY | Категория = Инцидент
INCIDENT_ID |  ID

Рассчитывается как  * 100%

	9,7% за январь 2021

	10
	Доля обращений категории «инцидент» за предыдущий год
	KPI 
	Отображает отношение обращений категории «Инцидент» к общему количеству обращений за предыдущий от выбранного периода год в зависимости от выбранных фильтров в процентах.
 
Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля: 
CATEGORY | Категория = Инцидент
INCIDENT_ID |  ID

Расчет как в п. 9
	7,7% за январь 2020

	
	Доля обращений категории «инцидент»
	Гистограмма / график
	Отображает отношение обращений категории «Инцидент» к общему количеству обращений в зависимости от выбранных фильтров в процентах в разбивке по месяцам.
 
Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля: 
CATEGORY | Категория = Инцидент
INCIDENT_ID | ID

Расчет как в п. 9.
	Январь 2021 – 8,7%
Февраль 2021 – 13,4%

	11
	Доля обращений категории «инцидент» за предыдущий год
	Гистограмма / график
	Отображает отношение обращений категории «Инцидент» к общему количеству обращений в зависимости от выбранных фильтров в процентах в разбивке по месяцам за предыдущий год.
 
Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля: 
CATEGORY | Категория = Инцидент
INCIDENT_ID | ID

Расчет как в п. 9.
	Январь 2020 – 8,7%
Февраль 2020 – 13,4%

	12
	Среднее время решения обращения
	KPI
	Расчёт среднего времени решения обращений (запроса) в Службе поддержки (ATimeRSLV) рассчитывается по формуле:

Источник: <Базовый путь>\ HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw 

В БД [View_Master_Incidents]

Поля: 
GPN_WORK_DURATION | Фактическая длительность работ
HPC_STATUS | Статус= "Выполнено", "Закрыто»

Рассчитывается по формуле:

TimeRSLV – суммарное время выполнения всех Обращений, переведённых в статус «Выполнен» в течение отчётного периода в соответствии с рабочим графиком (значение поля [Фактическая длительность работ]  по обращениям в КСУИТ);
tnRSLV – количество Обращений переведённых в рамках отчётного периода в статус «Выполнено».
	Среднее время решения за январь, февраль и март  2021 - 10:05:00 

	13
	Среднее время решения обращения за предыдущий год
	KPI
	Расчёт среднего времени решения обращений за предыдущий год.
 
Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]
Поля: 
GPN_WORK_DURATION | Фактическая длительность работ
HPC_STATUS | Статус= "Выполнено", "Закрыто»

Расчет как в п. 12

	Среднее время решения за январь, февраль и март  2020 - 09:07:00 

	14
	Среднее время решения обращения  за предыдущий год
	Гистограмма / график
	Расчёт среднего времени решения обращений в разбивке по месяцам на предыдущий год за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров.

Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
GPN_WORK_DURATION | Фактическая длительность работ
HPC_STATUS | Статус= "Выполнено", "Закрыто»

Расчет как в п. 12.
	Январь 2020- 05:05:00
Февраль 2020 -- 8:35:00
Март 2020 - 14:55:00

	15
	Среднее время решения обращения 
	Гистограмма / график
	Расчёт среднего времени решения обращений в разбивке по месяцам.
обращений за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров.

Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw 

В БД [View_Master_Incidents]

Поля:
GPN_WORK_DURATION | Фактическая длительность работ
HPC_STATUS | Статус= "Выполнено", "Закрыто»

Расчет как в п. 12.
	Январь 2021 - 05:05:00
Февраль 2021 - 8:35:00
Март 2021 - 14:55:00

	16
	Доля обращений пользователей, обработанных автоматически или самостоятельно
	KPI или круговая диаграмма
	Отображает отношение обращений, обработанных автоматически или самостоятельно к общему количеству обращений за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров.
Автоматически обработанные обращение – это обращения, зарегистрированные Роботом, искусственным интеллектом или оформленные через Портал самообслуживания по шаблону или услуге и имеющие признак «Автодиспетчер». В Автодиспетчере учитываем те записи, по которым не было ошибок.

Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля: 
INCIDENT_ID | ID
HPC_WHO_WORK_FIRST | Кто обработал в HD = «Автодиспетчер»
GPN_AUTOPROCESSING_ERR_CLASS | Автообработка: Ошибка классификации = false
GPN_AUTOPROCESSING_ERR_ROUTE | Автообработка: Ошибка автомаршрутизации = false
GPN_AUTOPROCESSING_ROUTING | Автообработка: Маршрутизация = “t”
GPN_AUTOPROCESSING_CLASSIFICATION | Автообработка: Классификация = “t”

Рассчитывается по формуле:

[bookmark: _Hlk65052774] – количество обращений по ИТ-услугам по КЦ/ДО, зарегистрированных в отчётном периоде и обработанных автоматически.
 – общее количество обращений по КЦ/ДО, зарегистрированных в отчётном периоде.
· признак автоматической регистрации и маршрутизации: обращение имеющие признак «Автодиспетчер» без ошибок классификации и маршрутизации;
· признак автоматического решения обращения: в разработке).

	15%

	17
	Доля обращений пользователей, обработанных автоматически или самостоятельно за предыдущий год
	KPI или круговая диаграмма
	Отображает отношение обращений, обработанных автоматически или самостоятельно к общему количеству обращений за выбранный период предыдущего года в зависимости от выбранных фильтров.

Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля: 
INCIDENT_ID | ID
HPC_WHO_WORK_FIRST | Кто обработал в HD = «Автодиспетчер»
GPN_AUTOPROCESSING_ERR_CLASS | Автообработка: Ошибка классификации = false
GPN_AUTOPROCESSING_ERR_ROUTE | Автообработка: Ошибка автомаршрутизации = false
GPN_AUTOPROCESSING_ROUTING | Автообработка: Маршрутизация = “t”
GPN_AUTOPROCESSING_CLASSIFICATION | Автообработка: Классификация = “t”

Расчет как в  п .16
	

	18
	Доля обращений пользователей, обработанных автоматически или самостоятельно
	График / гистограмма
	Отображает отношение обращений, обработанных автоматически или самостоятельно к общему количеству за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров в разбивке по месяцам.

Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля: 
INCIDENT_ID | ID
HPC_WHO_WORK_FIRST | Кто обработал в HD = «Автодиспетчер»
GPN_AUTOPROCESSING_ERR_CLASS | Автообработка: Ошибка классификации = false
GPN_AUTOPROCESSING_ERR_ROUTE | Автообработка: Ошибка автомаршрутизации = false
GPN_AUTOPROCESSING_ROUTING | Автообработка: Маршрутизация = “t”
GPN_AUTOPROCESSING_CLASSIFICATION | Автообработка: Классификация = “t”


Расчет как в п. 16.
	

	19
	Доля обращений пользователей, обработанных автоматически или самостоятельно за предыдущий год
	График / гистограмма
	Отображает отношение обращений, обработанных автоматически или самостоятельно к общему количеству за выбранный период предыдущего года в зависимости от выбранных фильтров в разбивке по месяцам.

Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поля: 
INCIDENT_ID | ID
HPC_WHO_WORK_FIRST | Кто обработал в HD = «Автодиспетчер»
GPN_AUTOPROCESSING_ERR_CLASS | Автообработка: Ошибка классификации = false
GPN_AUTOPROCESSING_ERR_ROUTE | Автообработка: Ошибка автомаршрутизации = false
GPN_AUTOPROCESSING_ROUTING | Автообработка: Маршрутизация = “t”
GPN_AUTOPROCESSING_CLASSIFICATION | Автообработка: Классификация = “t”

Расчет как в п. 16.
	

	20
	Сводные показатели
	Сводная таблица
	В таблице отображены все показатели отчета и их значения в разбивке по компаниям.

Поля:
Измерения: HPC_COMPANY | Компания
Выражения:
· Количество обращений всех категорий
· Количество обращений категории «инцидент»
· Доля обращений категории «инцидент»
· Среднее время решения обращения
· Доля обращений пользователей, обработанных автоматически или самостоятельно
· Удельное количество инцидентов

	

	21
	Компания
	Фильтр
	Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поле:
HPC_COMPANY | Компания

	Газпромнефть-ГЕО ООО
Газпромнефть-МНПЗ АО

	22
	Каталог услуг
	Фильтр
	Источник: <Базовый путь>\HPSM-NEW\QVDATA\DATATIER1\ReferenceValues\DEVICE2M.qvd

В БД [View_Master_DEVICE]. Каталог услуг загружается из отчета по КЕ.

Поле:
GPN_SERVICE_CATALOG	| Каталог услуг

	ГПН-ЦР: Прогноз 2021

	23
	Код закрытия
	Фильтр
	Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_Incidents]

Поле:
RESOLUTION_CODE | Код закрытия
	Решено

	24
	Компания исполнителя
	Фильтр
	Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

Поле:
Организация исполнителя

	Газпромнефть-ЦР ООО


	25
	Компания исполнителя История
	Фильтр
	В течение работы специалист, выполнявший обращение, может сменить компанию, важно учитывать историю: загружать актуальную и архивную информацию. По времени закрытия определять, к какой компании относится обращение.

Источник: [ОТЧЕТ История Сотрудник] в п 3.2. таблица 1

Поле:
Забирать значение поля «Новое значение» из тех строк, где поле «Время закрытия» больше поля «Время», т.е забирать последнее значение Компании на момент закрытия обращения.
CLOSE_TIME | Время закрытия

	Газпромнефть-ЦР ООО


	26
	Подразделение Исполнителя
	Фильтр
	Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

Поле:
Подразделение исполнителя

	Дирекции критичных производственных сервисов/Офис поддержки бизнес-функций/Офис поддержки бизнес-функций, г. Санкт-Петербург, ул. Киевская, д. 5, корп. 4

	28
	Подразделение Исполнителя История
	Фильтр
	В течение работы специалист, выполнявший обращение, может сменить подразделение, важно учитывать историю: загружать актуальную и архивную информацию. По времени закрытия определять, к какому подразделению относится обращение.

Источник:  [ОТЧЕТ История Сотрудник] в п 3.2. таблица 1

Поле:
Забирать значение поля «Новое значение» из тех строк, где поле «Время закрытия» больше поля «Время», т.е. забирать последнее значение Подразделения на момент закрытия обращения.

CLOSE TIME | Время закрытия

	

	29
	Участвует в отчетности
	Фильтр
	Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

Поле:
Участвует в отчетности 

	Да / Нет


	30
	Участвует в отчетности История
	Фильтр
	С течением времени признак «Участвует в отчетности» для тех или иных услуг может изменяться, важно учитывать историю: загружать актуальную и архивную информацию. По времени проставления признака и закрытия обращения определять включать услугу в расчет или нет.

Источник: [ОТЧЕТ История КЕ] в п 3.2. таблица 1

Поле:
Забирать значение поля «Новое значение» из тех строк, где поле «Время закрытия» больше поля «Когда изменено», т.е. забирать последнее значение признака на момент закрытия обращения.
CLOSE TIME | Время закрытия

	Да / Нет


	31
	Сервис-менеджер по услуге
	Фильтр
	Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_DEVICE]

Поле:
HPC_BIZ_MANAGER | СМ

	ФИО (почта)

	32
	Номер договора по обращению/услуг
	Фильтр
	Источник: <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw

В БД [View_Master_DEVICE]

Поле:
HPC_BIZ_NOTE | Номер договора

	PRJ.DKF.080-18

	33
	Для отчета ГПН-ЦР
	Фильтр
	Обращения по услугам каталога 'ГПН-ЦР: Сервисная коммерческая - для коммерческих услуг, принятых на сервис'.
В расчет идет перечень ДО из п.3.1 (КЦ и ДО ГК ГПН из списка)

Из выборки исключаются обращения с признаками:
Обращение по АЗС = true; 
Код закрытия= 'Дублирование' или 'Отклонено' или 'Отменено пользователем'; 
Услуга по обращению с признаком «Участвует в отчётности» = false;
Из выборки исключаются обращения по услугам ИБ: это обращения по маске INF-SECURITY*

Источники: 
· <Базовый путь>\HPSM\QVApp\Binary\Model-BIKSUIT.qvw 
· Excel-файл «МЭП_Компания_СК.xlsx» п. 3.2
Поля:
HPC_IS_AZS	| АЗС = false	(исключаем true из выборки)
RESOLUTION_CODE | Код закрытия = все, кроме 'Дублирование' или 'Отклонено' или 'Отменено пользователем';	
GPN_SERVICE_CATALOG = 'ГПН-ЦР: Сервисная коммерческая - для коммерческих услуг, принятых на сервис'
IS_USED_FOR_REPORTING | Участвует в отчетности = true
Услуга <> INF-SECURITY*

	

	34
	[bookmark: _Hlk70509700]Удельное количество инцидентов
	KPI
	[bookmark: _Hlk65052502]KPI за отчетный период в зависимости от выбранных фильтров.
Отчетный период – Год, на случай если период не выбран.
Обращения по услугам каталога 'ГПН-ЦР: Сервисная коммерческая - для коммерческих услуг, принятых на сервис'.
В расчет идет перечень ДО из п.3.1 (КЦ и ДО ГК ГПН из списка)

Из выборки исключаются обращения по услугам ИБ: это обращения по маске INF-SECURITY*

Поля:
GPN_SERVICE_CATALOG = 'ГПН-ЦР: Сервисная коммерческая - для коммерческих услуг, принятых на сервис'
HPC_IS_AZS	| АЗС = false	(исключаем true из выборки)
RESOLUTION_CODE | Код закрытия = все, кроме 'Дублирование' или 'Отклонено' или 'Отменено пользователем';
IS_USED_FOR_REPORTING | Участвует в отчетности = true
CATEGORY | Категория  = Инцидент
INCIDENT_ID | ID
HPS_OPEN_TIME | Время регистрации в формате 'DD.MM.YYYY h:mm:ss'
Услуга <> INF-SECURITY*


Значение показателя Удельное снижение количества обращений категории «инцидент» ()  рассчитывается по формуле


 – доля обращений с категорией «инцидент», зарегистрированных за текущий отчётный период (год);
 – доля обращений с категорией «инцидент», зарегистрированных за прошлый отчётный период (год);

Значение показателя  рассчитывается по формуле:

 – Количество обращений с категорией «инцидент», зарегистрированных за текущий отчётный период (год);
 – Количество обращений, зарегистрированных за текущий отчётный период (год);

Значение показателя  рассчитывается по формуле:

 – Количество обращений с категорией «инцидент», зарегистрированных за прошлый отчётный период (год);
 – Количество обращений, зарегистрированных за прошлый отчётный период (год);

	

	35
	Удельное количество инцидентов
	Гистограмма / график
	Отображает удельное количество обращений категории «Инцидент» за выбранный период в зависимости от выбранных фильтров в разбивке по месяцам с нарастающим итогом.

Расчет аналогичен п .31.

Поля:

CATEGORY | Категория  = Инцидент
INCIDENT_ID | ID
HPS_OPEN_TIME | Время регистрации в формате 'DD.MM.YYYY h:mm:ss'
GPN_SERVICE_CATALOG = 'ГПН-ЦР: Сервисная коммерческая - для коммерческих услуг, принятых на сервис'
HPC_IS_AZS	| АЗС = false	(исключаем true из выборки)
RESOLUTION_CODE | Код закрытия = все, кроме 'Дублирование' или 'Отклонено' или 'Отменено пользователем';
IS_USED_FOR_REPORTING | Участвует в отчетности = true
Услуга <> INF-SECURITY*

	


		
[bookmark: _Toc74831665]Требования к доступности приложений
Приложения должны корректно отображаться в Qlik Sense. Приложения должны корректно работать в следующих рекомендуемых браузерах: Internet Explorer не раньше 11 версии, Microsoft Edge.
[bookmark: _Toc74831666]Модель данных приложения
Модель данных приложения QlikView (бинарный файл) будет уточнена на этапе разработки и описана в спецификации. Бинарный файл должен быть загружен в Qlik Sense для отображения визуальной части.
[bookmark: _Toc58409479][bookmark: _Toc74831667]Платформа реализации
Платформой реализации требований является Qlik Sense.
[bookmark: _Toc74831668]Требования к управлению доступом
Доступ пользователей к конечному приложению Qlik Sense осуществляется путём предоставления доступа к приложению соответствующей группе AD. Правила разграничения доступа для тестовой и продуктивной зон приведены в таблицах ниже. Доступ можно запросить в СУИД.
Доступ к приложению в тестовой зоне:
	Приложение
	Группа AD

	Отчетность по невидимому сервису
	SPB99-USERS_KSUIT_for_SM_QV_APP
SPB99-USERS_KSUIT_QV_APP



Доступ к приложению в продуктивной зоне:
	Приложение
	Группа AD

	Отчетность по невидимому сервису
	SPB99-USERS_KSUIT_for_SM_QV_APP
SPB99-USERS_KSUIT_QV_APP


Доступ для администраторов и сервисной поддержки:
	NAME
	ROLE ID

	SPB99-QLIK-GPN-ADMIN
	Администратор

	SPB-QLIK-ITSK-DKS-SERVICE
	Сервисная поддержка


[bookmark: _Toc74831669]Полномочия пользователей
	№
	Системная роль
	Описание 

	1. 
	Администраторы системы
	Установка, бэкапирование и восстановление системы. Настройка и контроль правил доступа к системе. Решение вопросов повышения производительности и надёжности функционирования системы.

	2. 
	Пользователь Системы
	Анализ информации по отчётным формам, аналитическому модулю

	3. 
	Сервисная команда
	Сервисная поддержка приложения



[bookmark: _Toc58409481][bookmark: _Toc74831670]Лист согласования

	№
	ФИО
	Должность
	Подпись
	Дата

	1. 
	
	
	
	

	2. 
	
	
	
	



[bookmark: _Toc74831671] Перечень документации, создаваемой или актуализируемой в результате внедрения изменения
В случае передачи решения на поддержку дополнительно потребуются пункты 4 и 5.

	1. |X| Протокол функционального 
тестирования изменения

	2. [bookmark: Флажок1]|X| Спецификация на разработку/доработку ИТ-системы 

	3. |_| Паспорт ИТ-системы
	4. |_| Операционные инструкции пользователя ИТ-системы


	5. |_| Инструкции по администрированию ИТ-системы
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Лист1

		NN		Компания_ID		Компания_СК		Компания_КСУИТ

		1		КОРПОРАТИВНЫЙ ЦЕНТР		«КОРПОРАТИВНЫЙ ЦЕНТР»		Газпром нефть ПАО

		2		ГАЗПРОМНЕФТЬ БИЗНЕС-СЕРВИС		ООО «ГАЗПРОМНЕФТЬ БИЗНЕС-СЕРВИС»		Газпромнефть Бизнес-сервис ООО

		3		ГАЗПРОМНЕФТЬ-РЕГИОНАЛЬНЫЕ ПРОДАЖИ		ООО «ГАЗПРОМНЕФТЬ-РЕГИОНАЛЬНЫЕ ПРОДАЖИ»		Газпромнефть-Региональные продажи ООО

		4		ГАЗПРОМНЕФТЬ-ТЕРМИНАЛ		ООО «ГАЗПРОМНЕФТЬ-ТЕРМИНАЛ»		Газпромнефть-Терминал ООО

		5		ГАЗПРОМНЕФТЬ ЦЕНТР		ООО «ГАЗПРОМНЕФТЬ ЦЕНТР»		Газпромнефть-Центр ООО

		6		ГАЗПРОМНЕФТЬ-КАЗАХСТАН		ТОО «ГАЗПРОМНЕФТЬ-КАЗАХСТАН»		Газпромнефть-Казахстан ТОО

		7		ГАЗПРОМНЕФТЬ-БЕЛНЕФТЕПРОДУКТ		ИООО «ГАЗПРОМНЕФТЬ-БЕЛНЕФТЕПРОДУКТ»		Газпромнефть-Белнефтепродукт ИООО

		8		ГАЗПРОМНЕФТЬ-СНАБЖЕНИЕ		ООО «ГАЗПРОМНЕФТЬ-СНАБЖЕНИЕ»		Газпромнефть-Снабжение ООО

		9		КОМПЛЕКС ПАРАДНАЯ		ООО «КОМПЛЕКС ПАРАДНАЯ»		Комплекс Парадная ООО
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