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Акционерное общество
«Центр Биометрических Технологий»




Служба технической поддержки
Единой Биометрической Системы

По каким вопросам обращаться:
· решение инцидентов, связанных с взаимодействием с сервисами ГИС ЕБС; 
· консультации по процессу интеграции с ГИС ЕБС;
· подача заявок на подключение к тестовой и продуктивной средам ГИС ЕБС;
· консультации по работе сервисов ГИС ЕБС;
· акцепт публичных оферт о заключении соглашений об оказании услуг;
· подключение к информационным рассылкам: 
a) Информирование о плановых работах с прерыванием на тестовых и продуктивных контурах систем ЕСИА/СМЭВ/ЕБС
b) Информирование о изменениях в системе ГИС ЕБС на тестовом и продуктивном стендах (release notes), подписка на информационную рассылку.
Как обратиться в службу поддержки
Написать письмо на support@ebs.ru с рабочего ящика вашей организации или подать заявку из личного кабинета вашей организации, который находится по адресу https://ebs.ru/.
По Вашему обращению регистрируется заявка, ей присваивается номер. Вам на почту будет отправлено письмо с номером заявки и текстом вашего обращения.
Для сохранения истории взаимодействия по запросам и повышения скорости обработки обращения – требуется сохранять тему письма при предоставлении дополнительной информации и запросе статуса по обращению.
Требования к оформлению запросов в службу поддержки ГИС ЕБС
Порядок подключения к ГИС ЕБС описан в Регламенте взаимодействия с ГИС ЕБС.
В случае возникновении ошибки при работе с сервисами ГИС ЕБС, в службу поддержки необходимо предоставить подробное описание проблемы, а также релевантную информацию из списка:
· наименование сервиса, при работе с которым возникла ошибка;
· адрес, на который направляется запрос;
· id сессии (транзакции), в рамках которой возникла ошибка;
· дата и время возникновения ошибки;
· текстовый файл, содержащий запрос к сервису ГИС ЕБС;
· текст ошибки, полученной от ГИС ЕБС;
· по усмотрению инициатора запроса может быть предоставлена дополнительная информация для решения данного инцидента.

При регистрации запроса на консультацию по работе сервисов ГИС ЕБС или иным вопросам, не связанным с решением инцидента, необходимо максимально полно описать суть запроса, сформулировать задачу и подробно описать ожидаемый результат.
Время работы службы поддержки
Обращения принимаются круглосуточно 7 дней в неделю. 
Время обработки и решение заявок:
	Сервис
	Тип работ
	Время обслуживания

	ЕБС
	Сбой (недоступность хотя бы одной ключевой функции)
	Круглосуточно, 7 дней в неделю.

	ЕБС/ТЕБС
	Регистрация и обработка поступающих заявок (по всем доступным каналам)
	с 09:00 до 18:00 часов (московское время) по рабочим дням

	ТЕБС
	Сбой (недоступность хотя бы одной ключевой функции: регистрации и/или верификации)
	С 07:00 до 19:00 часов (московское время) по рабочим дням




Правила эскалации
Для уточнения статуса запроса необходимо направить письмо на адрес: support@ebs.ru  
[bookmark: _GoBack]Если после отправки запроса на уточнение статуса заявки/сроков решения проблемы обратная связь не предоставлена в течение 1 рабочего дня, можно сообщить о необходимости повышения приоритета запроса, отправив письмо на адрес highpriority@ebs.ru. 
В письме отразить следующую информацию:
· Номер зарегистрированного инцидента (INC);
· Описание влияния, причину поднятия приоритета;
· Контактные данные ответственного сотрудника. 

Если наличие проблем блокирует бизнес-процесс на стороне клиента ГИС ЕБС или приводит к большому количеству ошибок, вы можете эскалировать проблему руководству службы эксплуатации.



Контакты эскалации по вопросам техподдержки услуги ЕБС:
	Должность
	ФИО
	Email
	Telegram

	Руководитель отдела
	Багаева Ирина 
	irina.bagaeva@ebs.ru
	
https://t.me/bagaeva_irina   

	Директор департамента

	Шумский Александр
	aleksandr.shumskiy@ebs.ru
	
https://t.me/shumskiy_sky




Ссылки на техническую документацию по системам (ЕБС, ЕСИА, СМЭВ) для разработчиков:

	ЕБС
	https://ebs.ru/documents/basic/

	ЕСИА
	https://digital.gov.ru/ru/documents/?directions=13

	СМЭВ
	https://info.gosuslugi.ru/docs/





Контакты службы поддержки ЕСИА/СМЭВ:
sd@sc.minsvyaz.ru
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