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1. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ 

 Автоматизированная система управления проектами на базе Oracle Primavera и 
HYDROGEN Progress Tracker (АСУПР) – автоматизированная система поддержки 
принятия решений в части управления проектами Заказчика, в том числе для 
обеспечения планирования, анализа и контроля. 
 

 ИТ-услуга поддержки АСУПР (далее - "Услуга") – комплекс услуг технической, 
консультационной и методологической поддержки АСУПР, оказываемая 
ответственным пользователям АСУПР, подразделениям организаций Заказчика. 
Полный перечень услуг, предоставляемых Исполнителем, с формализованным 
описанием данных услуг, включая описание параметров качества содержится в 
данном Приложении №1. 
 

 Автоматизированная система поддержки пользователей АСПП - автоматизированная 
система, основанная на программном обеспечении https://www.redmine.org, 
предназначенная для оказания услуг, а именно:  

o Регистрации обращений ответственных специалистов Заказчика и назначения 
ответственных сотрудников Исполнителя для решения вопросов, связанных с 
выполнением работ по заявкам и информирования об исполнении заявок.  

o Организации единого контактного центра – как совокупности программных, 
аппаратных и трудовых ресурсов Исполнителя, призванных обеспечить единую 
точку входа для обращений пользователей в ходе оказания услуг. 

o Участники АСПП признают ее использование в качестве средства обмена 
электронными сообщениями.  

 

 Ответственный специалист Заказчика – физическое лицо, сотрудник подразделения 
организации Заказчика, уполномоченный создавать заявки в АСПП и являющийся 
участником АСПП со стороны Заказчика. Перечень ответственных пользователей 
Заказчика содержится в Приложении №1. 
 

 Ответственный специалист Исполнителя – физическое лицо, сотрудник 
подразделения организации Исполнителя, уполномоченный взаимодействовать с 
Заказчиком и являющийся участником АСПП со стороны Исполнителя. Перечень 
ответственных пользователей Исполнителя содержится в Приложении №1. 
 

 Заявка - уведомление Исполнителя ответственным пользователем о возникшем 
отказе АСУПР или ошибках программного обеспечения, необходимости внесения 
изменений в настройки АСУПР или предоставлении информации по работе АСУПР.  
 

 Обслуживание АСУПР - работы, связанные с техническим обслуживанием, 
устранением неисправностей и ошибок, выполняемые в связи с инцидентами или по 
графику планово-профилактических работ, либо по данным систем мониторинга. 
 

 Средства мониторинга АСУПР – программное обеспечение, позволяющее 
диагностировать сбой в работе АСУПР. 

  

https://www.redmine.org/
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2. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ 

2.1 Предназначение REDMINE 

Сайт (т.н. клиентский redmine) http://hydrogendevelopment.biz представляет собой портал 
технической поддержки клиентов компании HYDROGEN DEVELOPMENT и выполняет 
следующие функции поддержки: 

 Фиксация и контроль устранения ошибок программного обеспечения. 

 Фиксация и контроль доработки программного обеспечения. 

 Обеспечение пользовательской документацией. 
 
Для каждого клиента выделена отдельная область портала (клиентская зона), к которой 
пользователи имеют доступ в соответствии с их правами. 

2.2 Роли и права пользователей 

Описание роли Права 
REDMINE 

Описание доступа Логин / 
Пароль 

Обычный 
пользователь, без 
права создания 
заявок 

View only Доступ на просмотр пользовательской и административной 
документации ПО Oracle Primavera и Progress Tracker. 

Доступ на просмотр заявок касающихся ошибок и доработки 
ПО Oracle Primavera и Progress Tracker. 

company_user 

общий 

password 

Ответственный 
пользователь BI, с 
правом создания, 
редактирования и 
закрытия заявок 

Manager; 

User 

Доступ на просмотр пользовательской и административной 
документации ПО Oracle Primavera и Progress Tracker. 

Доступ на создание, редактирование и закрытие заявок 
касающихся ошибок и доработки ПО Oracle Primavera и 
Progress Tracker. 

Email до @ 

персональный 

password 

2.3 Ресурсы  

Сайт технической поддержки находится по адресу: 

http://hydrogendevelopment.biz  

Пользовательская и административная документация 

http://hydrogendevelopment.biz/projects/YOUR_COMPANY/documents 

Заявки пользователей АСУПР 

http://hydrogendevelopment.biz/projects/YOUR_COMPANY/issues 

 

http://hydrogendevelopment.biz/
http://hydrogendevelopment.biz/
http://hydrogendevelopment.biz/projects/YOUR_COMPANY/documents
http://hydrogendevelopment.biz/projects/YOUR_COMPANY/issues
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2.4 Порядок выполнения операций 

Ответственный пользователь Заказчика
Пользователь 

Заказчика
Ответственный специалист Исполнителя

АСПП REDMINE http://hydrogendevelopment.biz/

Указывает 

обязательные 

сведения:

1. Скриншот экрана, 

содержащий версию 

ПО, имя БД, имя 

пользователя

2. Текстовое описание 

проблемы, в виде 

последовательности 

шагов, которые к ней 

привели

3. Скриншоты, 

однозначно 

демонстрирующие 

поведение системы

4. Исходные данные, 

например файл Excel, 

Который 

использовался при 

импорте (если 

применимо)

5. Указать, как по 

мнению пользователя 

должна вести себя 

система, либо какие 

данные должна 

отображать

Отправляет пакет этих 

сведений 

Ответственному 

специалисту Заказчика 

(предпочтительно 

электронной почтой)

Уточняет сведения о 

проблеме (если 

необходимо)

Выполняет 

предварительный 

анализ проблемы.

Самостоятельно 

отвечает 

пользователю по его 

проблеме (в ряде 

случаев, например, 

такая проблема уже 

рассматривалась, эта 

проблема не связана с 

АСУПр и т.д.)

Формирует 

Заявку (Issue) в 

АСПП

В течение 4 часов приступает к рассмотрению 

Заявки

Уточняет сведения о проблеме (если необходимо)

Самостоятельно 

отвечает 

пользователю по его 

проблеме, если 

проблема не требует 

привлечения 

разработчиков

Дооформляет Заявку 

таким образом, чтобы 

она была понятна 

разработчику 

(формирует мини-ТЗ 

при необходимости)

Устанавливает для 

заявки статус In 

Progress, 

устанавливает 

ожидаемую дату 

решения проблемы

Устанавливает для 

Заявки статус 

Customer Feedback

Консультируется с 

Разработчиком по 

ожидаемой дате 

решения

Выполняет работы 

по устранению 

проблемы

Разработчик 

Исполнителя

Устанавливает для 

Заявки статус 

Development 

Complete

Ответственный 

специалист 

Исполнителя

Устанавливает для 

Заявки статус 

Internal Testing

Выполняет 

тестирование 

выполненного 

разработчиком 

решения

Устанавливает для 

Заявки статус 

Customer Feedback

Ответственный 

пользователь 

Заказчика

Самостоятельно 

проверяет выполнение 

Заявки либо просит 

сделать это 

пользователя, 

инициировавшего 

Заявку, чтобы он 

проверил

Устанавливает для 

Заявки статус Solved 

(Если проблема 

решена)

Устанавливает для 

Заявки статус Closed 

(Если по какой-либо 

причине нет 

необходимости 

выполнять работы по 

этой заявке)
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2.5 Порядок обработки Заявок 

1. Заявки на оказание услуг принимаются только от Ответственных специалистов Заказчика, зарегистрированных в АСПП Исполнителя. 
2. Услуги осуществляется ежедневно, с 09:00 до 18:00 по Киеву, кроме выходных и праздничных дней. 
3. Основанием для оказания услуг является Заявка, корректно оформленная Ответственным специалистом Заказчика, на портале 

Исполнителя http://hydrogendevelopment.biz/   
4. Максимальное время реакции на Заявку – не более 4 (четырех) рабочих часов с момента её регистрации в АСПП. 
5. На каждую Заявку, принятую Исполнителем, генерируется и высылается на адрес электронной почты Ответственного специалиста 

Исполнителя уведомление с подтверждением о регистрации Заявки и её номером, на который следует ссылаться при любых 
обращениях к Исполнителю по данной Заявке. 

6. Заявки обрабатываются в порядке их поступления и приоритетности. 
7. Порядок обработки Заявок отражен на схеме в пункте 2.4. 
8. После присвоения Заявке статуса Customer Feedback, в случае, если Ответственный специалист Заказчика не закрывает Заявку в 

течение 5 (пяти) рабочих дней, Заявка закрывается без дополнительного уведомления. 
 

2.6 Условия обработки Заявок 

1. Пользователи Заказчика должен следовать требованиям Исполнителя в отношении администрирования и эксплуатации АСУПР, 
изложенным в эксплуатационной документации. В случае, если нарушены требования эксплуатационной документации, Исполнитель 
вправе отказать заказчику в выполнении Заявки. 

2. Исполнитель не диагностирует проблемы и не оказывает услуги в отношении: 

2.1. Оборудования. 
2.2. Программного обеспечения, не относящееся к комплексам Oracle Primavera EPPM P6 и HYDROGEN Progress Tracker. 

3. В объем услуг ИТ-поддержки АСУПР не входит: 

3.1. Изменение программного кода клиента Oracle Primavera P6 Professional и Oracle Primavera P6 (web). 
3.2. Администрирование серверного оборудования и системного программного обеспечения (операционные системы и сервисы и 

службы, СУБД, драйвера, средства управления и т.д.).  

http://hydrogendevelopment.biz/
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3. НАСТРОЙКИ ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ REDMINE 

4. После авторизации в настройках пользователя (My account) выберите ваш часовой пояс и предпочитаемый язык интерфейса (см. 
Рисунок 1. Страница My account). 

 

Рисунок 1. Страница My account 

 

5. На странице My page вы можете быстро просмотреть заявки, созданные вами и те, по которым вы должны отчитаться (см. Рисунок 2. 
Страница My Page). 

 
Рисунок 2. Страница My Page 
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4. ПОРЯДОК СОЗДАНИЯ ЗАЯВКИ В REDMINE 

1. Перейдите на страницу "Projects", выберите проект нижнего уровня (заявки могут быть созданы только для нижнего уровня). 

 

Рисунок 3. Выбор проекта для создания заявки 

 
2. Выберите "+ New Issue" (см. Рисунок 4. Создание заявки) 

 

Рисунок 4. Создание заявки 
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3. При создании заявки НЕОБХОДИМО правильно заполнить ВСЕ поля (см. Рисунок 5. Форма заявки) и нажать кнопку Create. В случае, 
если заявка будет заполнена некорректно, она не будет принята к рассмотрению.  

 

Рисунок 5. Форма заявки 
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 Tracker (категория) 

o Error - ошибка, приводящая к невозможности выполнения операции, ошибочные вычисления, ошибки передаче данных, т.д. 
o Functional - необходимость разработки новой функциональности, улучшающей качества системы. 
o NonFunctional - необходимость доработки интерфейса (внешний вид и удобство использования). 
o Support - запрос пользователя, требующий разъяснения, как выполнить ту или иную операцию в программном обеспечении. 

 Subject (предмет) - краткое название заявки, отражающее суть проблемы  

o (например - Суммирование Variance на уровень WBS происходит с ошибкой)  

 Description (описание). Необходимо указать следующие сведения: 

o Название инструкции, пункт содержания, номер и название шага (например – «3.1.2 Импорт внешних смет в Primavera из 
АВС-SANA-BoQ, пункт 3.1.2.4 Импорт смет в IDB, шаг 3. Проверьте данные в IDB»). 

o Суть проблемы, как можно более детально, с описанием, что пользователь делал ДО, как отреагировала система, 
пожелания пользователя, как, по его мнению, должна работать эта функция, а также, примеры и т.д. (например – 
«Необходимо суммировать данные Variance на уровень WBS»). 

 Priority (приоритет)  

o Normal - Возникший сбой нарушает второстепенные бизнес-процессы Заказчика или незначительно влияет на основные 
бизнес-процессы; Существует альтернативный путь выполнения бизнес-процессов, который НЕ является более 
трудозатратным по сравнению с обычным путем. 

o High - Система в целом работоспособна; Возникший сбой нарушает основные бизнес-процессы Заказчика, но не 
останавливает их; Существует альтернативный, но более трудозатратный путь выполнения бизнес-процессов. 

o Critical - Полный или частичный отказ Системы или ее модулей, в результате которого невозможна текущая работа с 
Системой сотрудников Заказчика, либо теряются или повреждаются хранящиеся в Системе данные, которые невозможно 
восстановить из других имеющихся в Системе данных. 

 Assignee (назначенный разработчик) - ответственный за решение заявки. Далее будет выполнено переназначение ответственного 
в зависимости от раздела разработки. 

 Files (файлы) 

o Скриншот состояния системы ДО действий, приведших к ошибке  
o Скриншот, отображающий ошибку 
o Исходные данные в виде файла, если таковые есть 

 

 Watchers (просматривающие) - пользователи, которым вы даете доступ на просмотр данной заявки. 
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Рисунок 6. Результат заполнения заявки 
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5. ОТСЛЕЖИВАНИЕ ЗАЯВКИ В REDMINE 

Для того, чтобы отследить статус выполнения вашей заявки, нажмите Projects (проекты), можно выбрать нужный вам проект, затем Issues 
«Заявки», затем выберите Макет «4-2 By Status_Open» (см. Рисунок 7. Просмотр заявок). 

 

Рисунок 7. Просмотр заявок 
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6. КОММУНИКАЦИЯ ПО ЗАЯВКЕ 

1. Откройте нужную вам Заявку (нажмите на нее), затем нажмите Edit (редактирование). В данном режиме вы можете как изменить статус 
заявки, так и выполнить коммуникацию с разработчиком (см. Рисунок 8. Редактирование заявки). 

 

 
Рисунок 8. Редактирование заявки 
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2. Просмотрите комментарии разработчика по поводу заявки, например – способ решения проблемы или информация о том, что ошибка 
устранена. При необходимости, оставьте свои заметки для разработчика (см. Рисунок 9. Коммуникация с разработчиком). 

 
Рисунок 9. Коммуникация с разработчиком 
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7. ЗАКРЫТИЕ ЗАЯВКИ 

1. Откройте нужную вам Заявку, как это описано в п. 5.  
2. Если разработчик присвоил заявке статус Feedback, это означает, что работы по заявке выполнены и вам необходимо удостовериться, 

что вопрос решен.  

 Если это так, необходимо установить статус "Solved" (см. Рисунок 10. Закрытие заявки).  

 Если вопрос не решен, напишите об этом разработчику, используя коммуникации, как это описано в п.5. 

 
Рисунок 10. Закрытие заявки 
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