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Все доски находятся во вкладке «Projects»
Нас интересует доска IT-Support (SUP)



Попадаем на главную страницу нашей доски 



1 Название кампуса + здесь находятся все задачи вашего кампуса

2 В эту очередь попадают только что созданные задачи, их нужно сразу взять в работу!

3 Очередь команды Support:
Здесь находятся задачи в статусе SUPPORT (то, что можно решить самостоятельно)

4 Задачи, направленные в OPS: пропал интернет, не включается iMac и т.д.
(если решить задачу самостоятельно не получилось)

5 Задачи, переведённые на L2 СБТ: баги и проблемы на платформе edu.21-school.ru

6 Задачи по аппликату / иные вопросы, переведенные на разработчиков

7

Вопросы и проблемы связанные с заданиями или методологией обучения.
Для Москвы и Казани:
очередь для задач по платформе Intra;
Для Новосибирска:
очередь для задач по Сбер-платформе

9 Решенные за последнюю неделю задачи (Resolved / Closed)

10 Задачи, где вы указаны как исполнитель (Assignee)
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При изменении статуса на 
DEVELOPMENT, задачи всех 

кампусов улетают сюда 

8 Пожелания по доработке Сбер-платформы (функционал админки 
edu-admin.21-school.ru / изменения юзер интерфейса и тд)
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При изменении статуса на Pedago, 
задачи всех кампусов улетают сюда 



Время, за которое задача была взята в 
работу не должно превышать 15 минут!

Время, которое задача 
находилась/находится у нас в 

работе 

Время, которое задача 
находилась/находится в работе 

в другом отделе

Отдел, который 
занимается задачей 

Краткое описание задачи
Приоритет 

задачи Кто создал задачу

Статус задачи Дедлайн для задачи



WORKFLOW



BLOCK

WAITING FOR CUSTOMER

Задача только создана

Задача попала в очередь «New tasks»; статус появится после взятия ее в работу 

L2
Задачи, связанные с работой платформы: ошибка при переходе на страницу, некорректное 
отображение оценки проекта, и т.д.

Вопрос был решен в отделе, куда была переведена задача (кроме L2 / Intra)

Ожидание информации от репортера задачи

У задачи есть определенные блокеры, которые не дают решить задачу в данный момент 

Задача была решена (с указанием решения проблемы)

Вопросы, связанные с образовательным процессом в IntrаINTRA

Вопросы к OPS: пропал интернет, не включается iMac и т.д.
(если решить задачу самостоятельно не получается)OPS

OPEN

SUPPORT

Предложения по доработке функционала Сбер-платформы (админки, изменения юзер интерфейса и тд)PW

Вопросы, связанные с образовательным процессом на СБЕР платформе: 
по заданиям, по конструкторам заданий и т.д.PEDAGO

RESOLVED

CHECK

Вопросы, связанные с Applicant (внутренняя команда разработки)DEVELOPMENT

Statuses of the 

WORKFLOW



Как «поймать» новую задачу ???

Мониторим очередь New Tasks своего кампуса

Настраиваем уведомления в Slack и смотрим соответствующий канал

Смотрим почту! Задачи вашего кампуса «прилетают» даже туда
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Итак, наши шаги когда мы увидели, что нам прилетела новая задача

Берем задачу в работу!1

Определяем суть проблемы и можем ли мы сами с ней справиться, 
выставляем приоритет задачи (по дефолту Medium)2

Собираем всю необходимую информацию по проблеме если ее не хватает и 
она необходима (логин, iMac, скриншоты, скринкаст, HAR файл)

Проверяем, что не забыли выполнить пункт 3 и переводим задачу в нужное 
подразделение, если не можем справиться сами
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Указываем, кто будет заниматься 
задачей (ОБЯЗАТЕЛЬНОЕ ПОЛЕ)

Если задачей будем заниматься мы 
сами, нажимаем «Назначить меня»

Указываем ник студента (если проблема у 
нескольких студентов, указываем все ники через 

запятую)

Указываем номер iMac в формате pl-b2 (если 
проблема связана с несколькими компьютерами, 

указываем все компьютеры)

Дополнительные комментарии (если 
необходимо)

Чтобы взять задачу в работу, нажимаем «Start progress»

Берём задачу в 
работу
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SLA

Time to first response - главный SLA для Support. За какое время мы взяли задачу в работу. 
- all = 15 min1

2

3
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Time to resolution - SLA для Support. Время на самостоятельное решение проблемы Support’ом. 
Имеет значение только для задач с департаментом Support (исчисляется в working hours)
- Blocker    = 6 h
- Highest    = 10 h
- High         = 36 h
- Medium   = 54 h
- Low          = 90 h

Task in work in other dep - SLA, отражающий время в работе для всех остальных департаментов.
Если красный - маякуем Лиду или в соответствующий департамент, не потерялась ли у них задача 

Dev / Pedago Sla - за какое время они взяли задачу в работу. 
Если задача висит в очереди Dev / Pedago - New tasks и данный SLA - красный - маякуем им!

Prioriti

es
После идентификации задачи важно выставить ей корректный приоритет (приоритет вашей задачи 
и прилинкованной должны СОВПАДАТЬ)

Blocker - проблема блокирует работу > 1 человека (staff / студент)
High - важная проблема, имеет близкий дедлайн OR влияет на  > 1 студента
Medium - дефолтный приоритет
Low - незначительные вопросы, которые можно пока что убрать в бэклог



Приоритет задачи

В каком отделе задача находится

Тип задачи

Все материалы крепим сюда.
Можно просто перетащить все 

файлы в открытое окно с задачей 
:) 

Статус задачи

Когда задача будет решена, 
здесь будет отображаться 

значение resolution

Если мы не можем самостоятельно 
решить вопрос, переводим задачу в 
другой отдел
Выбираем нужный статус в Workflow

Кто завел задачу

Кто занимается задачей 

Комментарии к 
задаче

Изменение статусов 

Время на выполнение 
задачи Supportом

Время взятия задачи в 
работу (не должно быть 
ниже 0 минут или уйти в 

минус!)

Ссылки на статьи confluence, которые 
нам нужно пополнять как можно 

большим количеством информации!

Время, которое задача 
находилась/находится у нас 

в работе 

Время, которое задача 
находилась/находится в 
работе в другом отделе

Описание задачи

В случае, когда вы увидели ошибку в полях 
Details, вы можете изменить их вручную.
Но без острой необходимости их трогать 

нельзя!!



Идем в More -> Create linked issue

В Projects в появившимся списке 
выбираем «Ops (OPS)»

Передаем задачу в отдел 
OPS

Выбираем нужный Issue Type

Описание подтягивается из задачи на 
нашей доске. Можно дополнить 

дополнительной информацией  

От нас, как правило, создаётся два типа 
задач:
Связанные с работой iMac, интернета, 
проблемами со СКУД, и т.д.
Для таких задач создаем ссылку типа «Task»
Связанные с получением доступа к 
внутренним ресурсам школы: корпоративная 
почта, Jira, AVX и т.д.
Для таких задач создаем ссылку типа «ЗНО»

После нажатия кнопки Create 
переводим нашу задачу в статус 

OPS !

Для  PW  задач порядок действий 
аналогичен
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Нажимаем «to Development»

Передаем задачу в отдел 
Development

Обратите внимание, что Assignee  
до нажатия кнопки «to 
Development» назначен

Assignee пропал. И задача улетела в очередь 
«New tasks» в Developments.

Так и должно быть. Разработчики сами 
возьмут эту задачу в работу и назначат либо 

себя, либо кого-то из своих коллег решать ее.

1



Передаем задачу в отдел 
L2

Переводим нашу задачу в статус L2 (нажимаем «to L2»)

О том, как создать инцидент в JiraSBT можно 
прочитать здесь

При создании инцидента нужно как можно более 
подробно описать суть вопроса/проблемы, по 
возможности расписать пошагово действия, 
которые привели к этому.

Когда задача в JiraSBT создана, копируем URL 
ссылку на нее и возвращаемся на нашу доску. 

1 Создать задачу в Jira СБТ

2

Указываем URL ссылку на задачу в JiraSBT3

Можно добавить комментарий 
(опционально)4

6

Выставляем приоритет у нашей задачи такой же как у задачи в СБТ ! 
Если понимаете, что он слишком низкий = > сообщаете Лиду 
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Resolve 

the 

Issue

У всех задач других подразделений, которые находятся внутри нашей Jira есть статус CHECK 
(кроме Support / L2 / Intra), который говорит нам о том, что необходимо проверить готовность 

задачи.

Задачи , которые находятся в L2 мы отслеживаем самостоятельно. Когда задача в Jira СБТ 
придет к какому-либо логическому завершению, ее нужно закрыть и у нас.

Для того, чтобы перевести задачу в статус RESOLVED, находим кнопку «Resolve by L2»

Проверяем, что задача была решена и переводим задачу 
из CHECK в статус RESOLVED
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Выбираем «Resolution»
- Done = задача была решена
- Duplicate = уже заведена такая задача (прикрепи ссылку на 
оригинальную задачу - тип linka - duplicated)
- Сannot Reproduce = не можем воспроизвести, в основном 
используем при переводе  задач с L2 в риск
- Declined = задача некорректная изначально

Оставляем комментарий, где описываем, как была решена задача3
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