
Использование программного обеспечения при оформлении заявок

1. Формирование заказа осуществляет Исполнитель по заявкам ответственного представителя Заказчика, переданным по средствам АС «Лицо ДРУГа» (в случае отсутствия «Лицо ДРУГа», расходы, связанные с ее установкой, несет Исполнитель). В случае сбоев при работе с «Лицо ДРУГа», заявки передаются посредством электронной почты или телефонного звонка. Заказчик предоставляет Исполнителю перечень лиц, имеющих право подачи Заявок на использование транспортных средств. Изменение перечня уполномоченных лиц осуществляется путем письменного уведомления Заказчиком Исполнителя. 
2. К исполнению принимаются Заявки, содержащие всю необходимую для осуществления перевозки информацию. В заявке указывается ФИО ответственного представителя Заказчика, количество пассажиров, маршрут, пункт назначения (один или несколько).
3.  Если Заявка не содержит сведения о маршруте движения, или во время исполнения заявки возникла необходимость изменения маршрута, водитель транспортного средства подчиняется указаниям пассажира относительно маршрута движения. Водитель транспортного средства вправе не подчиняться указаниям пассажира, если их исполнение приведет к нарушению правил дорожного движения, созданию угрозы жизни и здоровью пассажиров, водителя и иных участников дорожного движения, угрозы повреждения или уничтожения имущества, в том числе транспортного средства.
4. При принятии Заявки к исполнению Исполнитель не позднее 16-00 часов дня, предшествующего дню перевозки, передает Заказчику сведения о транспортных средствах,  планируемых под подачу, и их водителях с указанием его контактного телефона.
5. При приеме заявки на транспорт после 22.00 на определенное время (заявки на перевозку сотрудников в ночное время), от ответственного представителя Заказчика посредством АС «Лицо ДРУГа», диспетчер Исполнителя обрабатывает заявку и осуществляет подачу автомобиля в  течение 1 (Одного) часа.
6. При получении консолидированной заявки от Заказчика, Исполнитель обязан сформировать заказ, исходя из условий максимальной оптимизации маршрута с максимальным заполнением посадочных мест транспортного средства.
7. Требования по организации Исполнителем приема и регистрации заявок Заказчика:
         Исполнитель обязан принимать заявки Заказчика ежедневно, круглосуточно, без выходных и праздничных дней. Для приёма заявок Исполнитель обязан организовать автоматизированное рабочее место (далее – АРМ), включающее ПК, оргтехнику и программное обеспечение, способное принимать и обрабатывать поступающие заявки от АС Банка.
         Программное обеспечение АРМ должно  фиксировать следующую информацию о заявке Заказчика:
1. наименование объекта (согласно перечня объектов);
1. Ф.И.О., должность уполномоченного лица со стороны Заказчика, передавшего заявку;
1. дату и время отправки заявки;
1. адрес объекта и телефон инициатора Заявки;
1. характер неисправности;
1. срок выполнения заявки.
1. Программное обеспечение исполнителя должно иметь возможность прямой и обратной интеграции с АС банка в части приема и передачи заявки.
           Исполнитель, не позднее двух дней с даты подписания Сторонами Договора, в письменном виде предоставляет Заказчику список контактных данных сотрудников, ответственных за прием заявок и их непосредственных руководителей. Своевременно в письменно виде сообщает об изменениях данного списка.
8. Удаленная диспетчеризация всех заявок на транспортные услуги через интернет. 
9. Прием заявок осуществляется посредством интеграции банковского программного обеспечения  через интернет с получением обратной связи от Диспетчерской программы транспортной компании. 
- Заявка в работе, 
- Назначен автомобиль с указанием гос. № а/м, телефоном водителя
- Закрытия заявки с внесением  данных по поездке (стоимость, километраж, время простоя, время работы  а/м).
10. Основанием для предоставления в распоряжение Заказчика транспортного средства является заявка Заказчика (далее – Заявка), направленная посредством АС ПО ДРУГ в адрес Исполнителя, с обязательным подтверждением получения от Исполнителя, а в случае не работы АС ПО ДРУГ, устно через оператора диспетчерской службы Исполнителя по телефону.
11. При приеме Заявки Исполнитель обязан проверить полноту предоставленных Заказчиком данных. В случае предоставления в Заявке неполного комплекта данных, Исполнитель обязан связаться с ответственным работником Заказчика или по телефону указанному в Заявке для их уточнения. Исполнитель обеспечивает подачу транспортного средства в согласованное в Заявке время. В случае задержки подачи транспортного средства к месту подачи в пределах 15 минут от согласованного в Заявке времени Исполнитель оперативно (при помощи любого из средств и/или каналов для связи, уведомляет Заказчика о такой задержке).
12. В случае не предоставления Исполнителем транспортного средства к месту подачи более чем на 15 (пятнадцать) минут от времени, указанного в Заявке, без уважительных причин, Заказчик вправе отказаться от Заявки без оплаты Услуг Исполнителю.
 К случаям, когда вина Исполнителя отсутствует, Стороны относят: опоздание водителя в результате ДТП, перекрытие сотрудниками ГИБДД подъездных путей к месту назначения, стихийные бедствия. 
13. В случае, если во время исполнения Заявки возникли обстоятельства, препятствующие оказанию Услуг Исполнителем (ДТП, неисправность транспортного средства и т.д.), Исполнитель производит замену транспортного средства на другое, аналогичного класса, в течение 30 (тридцать) минут в пределах города и в течение 1 (одного) часа в пределах 150 км от города. В каждом случае опоздания подменного транспортного средства к месту подачи в течение 30 (тридцать) минут от установленного настоящим пунктом времени, вследствие допущения которого Услуга становится неактуальна для Заказчика, Заказчик вправе отказаться от Заявки без оплаты Услуг Исполнителю.
14. Заказчик вправе отказаться от Заявки, уведомив об этом Исполнителя за 10 минут до времени подачи транспортного средства, указанного в Заявке. Об отказе от Заявки Заказчик уведомляет Исполнителя незамедлительно при помощи любого из средств и/или каналов для связи.
15. Заявка на транспортное обслуживание направляется Заказчиком не позднее 16 часов дня, предшествующего дню исполнения Заявки. В случае если Заявка на транспорт поступила позже указанного срока, то возможность исполнения Заявки согласуется с Исполнителем в каждом конкретном случае. Время начала исполнения Заявки, считается время подачи автомобиля по адресу, указанному в Заявке.  
16. Заявки принимаются Исполнителем текущим днем их поступления и берутся в работу по мере освобождения транспортных средств Исполнителя или путем привлечения сторонних организаций в порядке и на условиях, предусмотренных Договором.
17. При поступлении от Заказчика 2-х и более Заявок с простоем автомобиля не более 1 (одного) часа в одной точке назначения или при поступлении нескольких Заявок с выездом в одном направлении, Исполнитель имеет право выполнить заказы одним транспортным средством.
18. Исполнитель в своей АС осуществляет закрытие заявок в момент назначения автомобиля.
19. По факту исполнения обращения внутреннего клиента Банка, при закрытии заявки Исполнитель отражает в автоматизированной системе фактическую стоимость поездки не позднее 3 (три) рабочих дней с момента совершения поездки.


Протокол информационного обмена между АС ПО ДРУГа ПАО Сбербанк и учетными системами компаний, выполняющих работы по перевозке сотрудников ПАО Сбербанк.
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1. [bookmark: _Toc469413363]Общие положения
1.1. Настоящий Протокол описывает технологию обмена информацией между автоматизированной системой ПО ДРУГа ПАО Сбербанк (далее Заказчик) и системами компаний, предоставляющих услуги по перевозке сотрудников ПАО Сбербанк (далее Исполнитель), состав передаваемой информации, а также требования к настройкам учетных систем Исполнителя.
1.2. Положения настоящего Протокола обязательны для исполнения Заказчиком и Исполнителем (далее Сторонами).
1.3. В случае необходимости изменения технологии обмена настоящий Протокол может быть изменен по согласованию Сторон. Датой вступления в силу изменений в Протоколе будет являться дата подписания его Сторонами.
1.4. Согласованные Сторонами изменения состава передаваемой информации (перечня атрибутов и их возможных значений) могут вноситься в технологию обмена после их согласования сторонами в рабочем порядке по электронной почте.
1.5. Стороны обязаны информировать друг друга о регламентных работах и технических проблемах в своих учетных системах и средствах связи, которые могут привести или привели к невозможности информационного обмена, а также о причинах возникновения и о решении этих технических проблем.
2. [bookmark: _Toc469413364]Перечень сокращений
	Сокращение
	Определение

	АК
	Исполнитель по настоящему Договору

	АС
	Автоматизированная система

	БД
	База данных


3. [bookmark: _Toc469413365]Информация по Обращениям в АС ПО ДРУГа Заказчика
Вся информация по Обращениям на перевозку сотрудников Заказчика регистрируется в АС ПО ДРУГа Заказчика. При необходимости, данные Обращения могут быть переданы на Исполнителя. Далее в настоящем протоколе Обращения, переданные на Исполнителя называются Заявками. Каждая Заявка представляет собой запись в БД.
Примечание: Под Обращением понимается сущность АС ПО ДРУГа.
4. [bookmark: _Toc469413366]Технология обмена информацией
4.1. Обмен информацией осуществляется по Заявкам, назначенным на выполнение Исполнителю.
4.2. В ПО ДРУГа должен быть создан технологический контакт для Подрядчика. Данный технологический контакт должен быть включен в рабочую группу, на которую назначаются Обращения на перевозку сотрудников заказчика. Для передачи информации Исполнителю, Обращение в ПО ДРУГа должно быть назначено на «Исполнителя», соответствующего технологическому контакту.
4.3. Обмен информацией осуществляется с использованием xml-файлов, структура которых должна соответствовать определению типа документа (DTD) HP OV Service Desk 4.5.
4.4. В качестве канала доставки xml-файлов используется электронная почта.
4.5. Имя и IP-адрес почтового сервера не должны быть перечислены в black-list почтовых серверов, например, http://mxtoolbox/blacklists.aspx
4.6. Параметры почтового сообщения:
XML файлы являются вложением электронного письма.
От Заказчика к Исполнителю направляется 1 файл, в котором собраны заявки по Обращениям.
Имя файлов от Заказчика к Исполнителю – to_{сервисная компания}.xml, например, to_lanit.xml.
Тема письма – «Fwd: Обмен Сбербанк – {Сервисная компания}».
Тело письма – пусто, не анализируется.
От Исполнителя к Заказчику направляется 1 файл, в котором собраны заявки.
Имя файла от Исполнителя к Заказчику – from_{сервисная компания}.xml, например, from_lanit.xml. Имя файла задается банком и жестко привязано к каждой интеграции.
Тема письма – «Обмен Сбербанк – {Сервисная компания}». Задается банком при настройке и жестко анализируется.
Тело письма – пусто, не анализируется
4.7. Формирование и отправка xml-файлов от Заказчика к Исполнителю осуществляется круглосуточно, с периодичностью минимум 1 раз в 15 минут. Импорт полученных Исполнителем файлов выполняется с периодичностью минимум 1 раз в 15 минут после их получения.
4.8. Формирование и отправка xml-файлов от Исполнителя к Заказчику осуществляется сразу, после обработки полученного от Заказчика файла.
4.9. Заказчик передает Исполнителю информацию, состоящую из трех разделов (под разделом понимается признак состояния заявки – NEW, IN_PROGRESS, REJECT): 
· в разделе NEW передается информация о новых Заявках, назначенных на Исполнителя; 
· в разделе IN_PROGRESS передаются уникальные номера Заявок, по которым Исполнитель должен предоставить информацию об их текущем состоянии.
· в разделе REJECT передается информация о Заявках которые Исполнитель должен отменить в своей системе 
Состав и условия отбора передаваемой информации приведены в п. 5.1.
4.10. Сформированный Исполнителем файл состоит из трех разделов (под разделом понимается признак состояния заявки – IN_PROGRESS, DONE, TRANSPORT_UPDATE): 
· в раздел IN_PROGRESS отбираются Заявки, находящиеся в работе;
· в раздел DONE отбираются Заявки со статусом «Выполнено». 
· в раздел TRANSPORT_UPDATE отбираются Заявки со статусом «Выполнено» и имеющие данные по поездке
4.11. Состав и условия отбора передаваемой информации приведены в п. 5.2.
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5. [bookmark: _Toc469413367]Содержание xml-файлов. Условия отбора данных. Результаты импорта файлов в системы
5.1. Содержание файла для отправки от Заказчика к Исполнителю:

	Раздел в xml-файле
	Условия отбора записей
	Передаваемая информация 
	Результат импорта в учетную систему Исполнителя

	Имя раздела (CLASSNAME)
	Описание
	
	Атрибут Заявки (ключ)
	Имя атрибута в xml-файле (=возможные значения)
	

	NEW
	Новые Заявки
	1. Заявка назначена на Исполнителя;
2. Статус= любой, кроме «Согласование», «Выполнено» и «Закрыто»;
	1. Порядковый номер заявки в файле
2. ID в системе Заказчика
3. Описание
4. Инициатор заявки
5. Признак запроса состояния Заявки1
6. Территориальный банк
7. Рабочая группа
	1. ID
2. СБ_ID
3. ИНФОРМАЦИЯ
4. ИНИЦИАТОР
5. Flag=11
6. ПБ
7. РГ
	1. Регистрация Заявки, присвоение  ID Исполнителя;
2. Установка признака наличия запроса от СБ о состоянии Заявки.

	IN_PROGRESS
	Запрос состояния ранее переданных Заявок и тех Заявок, по которым не получены данные о поездке
	1. Заявка назначена на Исполнителя;
2. Идентификатор = НЕ пусто.
3. Пустое поле «Цена поездки»

	1. Порядковый номер заявки в файле
2. ID в системе Заказчика
3. Идентификатор
4. Признак запроса состояния Заявки1
	1. ID
2. СБ_ID
3. ИДЕНТИФИКАТОР
4. Flag=11
	1. Установка признака наличия запроса от СБ о состоянии Заявки.

	REJECT
	Отмена Заявок
	1. Статус= «Закрыто»;
2. Код закрытия=«отозвано клиентом»
3. Поле «Статус во внешней системе» не равно «8»
	1. Порядковый номер заявки в файле
2. ID в системе Заказчика
3. Идентификатор
4. Признак запроса состояния Заявки1
	1.	ID
2.	СБ_ID
3.	ИДЕНТИФИКАТОР
4.	Flag=11
	1. Установка признака наличия запроса от СБ о отмене заявки.
2. Заявка отменяется, т.е устанавливается соответствующий статус в системе исполнителя.


CLASSNAME = NEW.  Создание заявки в системе исполнителя. Передача информации от Заказчика к Исполнителю.
	Атрибут
	Имя атрибута
	Обязательность
	Тип
	Пояснение

	Порядковый номер заявки в файле
	ID
	+
	Число
	Не загружается в систему Исполнителя. Порядковый номер (счетчик) заявки в файле.

	ID в системе Заказчика
	СБ_ID
	+
	Строка
	Номер заявки в системе заказчика. Пример – «SD012345678»

	Информация
	ИНФОРМАЦИЯ
	+
	Строка 
	Полная информация по заявке. Не структурированная

	Инициатор заявки
	ИНИЦИАТОР
	+
	Строка 
	ФИО Инициатора полностью.

	Признак запроса состояния Заявки
	ФЛАГ=1
	-
	Число 
Значение = «1»
	Добавляется в обмен, если этот признак необходим Исполнителю

	Территориальный банк инициатора
	ПБ
	+
	Строка
	Территориальный банк, например «Центральный аппарат», «Волго-Вятский банк», «Западно-Уральский банк»

	Рабочая группа
	РГ
	+
	Строка
	Рабочая группа, на которую назначена заявка, например «ввб нгосб/транспорт»



CLASSNAME = IN_PROGRESS. Запрос о выполненных заявках. Передача информации от Заказчика к Исполнителю.
	Атрибут 
	Имя атрибута
	Обязательность
	Тип
	Пояснение

	Порядковый номер заявки в файле
	ID
	+
	Число
	Не загружается в систему Исполнителя. Порядковый номер (счетчик) заявки в файле. 

	ID в системе Заказчика
	СБ_ID
	+
	Строка 
	Номер заявки в системе заказчика. Пример – «SD012345678»

	Признак запроса состояния Заявки
	ФЛАГ=1
	-
	Число 
	Добавляется в обмен, если этот признак необходим Исполнителю

	Идентификатор
	ИДЕНТИФИКАТОР
	+
	Число
	Номер заявки в системе Исполнителя.


CLASSNAME = REJECT. Отмена заявки. Передача информации от Заказчика к Исполнителю.
	Атрибут 
	Имя атрибута
	Обязательность
	Тип
	Пояснение

	Порядковый номер заявки в файле
	ID
	+
	Число
	Не загружается в систему Исполнителя. Порядковый номер (счетчик) заявки в файле. 

	ID в системе Заказчика
	СБ_ID
	+
	Строка 
	Номер заявки в системе заказчика. Пример – «SD012345678»

	Признак запроса состояния Заявки
	ФЛАГ=1
	-
	Число 
	Добавляется в обмен, если этот признак необходим Исполнителю

	Идентификатор
	ИДЕНТИФИКАТОР
	+
	Число
	Номер заявки в системе Исполнителя.
Идентификатор может быть пустым в случае если заявка отменена до получения идентификатора внешней системы исполнителя.


5.2. Содержание файла для отправки от Исполнителя к Заказчику:
	Раздел в xml-файле
	Условия отбора записей
	Передаваемая информация 
	Результат импорта в АС «Service Manager» Заказчика

	Имя раздела (CLASSNAME)
	Описание
	
	Атрибут Заявки (ключ)
	Имя атрибута в xml-файле (=значение)
	

	IN_PROGRESS
	Заявки в работе и ожидании
	1. Признак запроса состояния Заявки =1;
2. Статус = любой, кроме «Выполнено».
	1. Порядковый номер заявки в файле
2. ID в системе Заказчика
3. Идентификатор
4. Код статуса из системы Исполнителя
5. Признак запроса состояния Заявки1
	1. ID
2. СБ_ID
3. ИДЕНТИФИКАТОР
4. СТАТУС
5. Flag=11
	1.Заполняется поле «Идентификатор» (сохраняется уникальный номер Заявки из учетной системы Исполнителя).
2. Заявка переводится в статус «В работе»
3. Поле «Статус во внешней системе» заполняется  полученным кодом

	TRANSPORT_UPDATE
	Выполненные заявки. Досылка данных по поездке
	1. Признак запроса состояния Заявки =1;
2. Статус = «Выполнено».
	1. Порядковый номер заявки в файле
2. ID в системе Заказчика
3. Идентификатор
4. Стоимость
5. Километраж
6. Время простоя ТС
7. Длительность поездки

	1. ID
2. СБ_ID
3. ИДЕНТИФИКАТОР
4. PRICE
5. KILOM
6. LAGTIME_50
7. NOLAG_RADIUS_50

	1. Запись полей с 4 по 7

	DONE
	Выполненные Заявки
	1. Признак запроса состояния Заявки =1;
2. Статус =«Выполнено».
	1. Порядковый номер заявки в файле
2. ID в системе Заказчика
3. Идентификатор
4. Код статуса из системы Исполнителя
5. Зарегистрировано
6. Начало работ
7. Выполнено 
8. Код закрытия
9. Решение 
10. Признак запроса состояния Заявки1
11. Стоимость
12. Километраж
13. Время простоя ТС
14. Длительность поездки
	1. ID
2. СБ_ID
3. ИДЕНТИФИКАТОР
4. СТАТУС
5. ЗАРЕГИСТРИРОВАНО
6. НАЧАЛО_РАБОТ
7. ВЫПОЛНЕНО
8. КОД_ЗАКРЫТИЯ
9. РЕШЕНИЕ
10. Flag=01
11. PRICE
12. KILOM
13. LAGTIME_50
14. NOLAG_RADIUS_50
	1. Заявки переводятся  в статус «Выполнено».
2. Поле «Статус во внешней системе» заполняется  полученным кодом
3. Проставляются атрибуты с 8 по 14


Техническое пояснение: Все временные поля (тип Дата+Время) рассчитываются и передаются по московскому времени.

CLASSNAME = IN_PROGRESS. Заявки в работе и ожидании. Передача информации от Исполнителя к Заказчику.
	Атрибут 
	Имя атрибута
	Обязательность
	Тип
	Пояснение

	Порядковый номер заявки в файле
	ID
	+
	Число
	Не загружается в систему Заказчика. Порядковый номер (счетчик) заявки в файле. 

	ID в системе Заказчика
	СБ_ID
	+
	Строка 
	Номер заявки в системе заказчика. Пример – «SD012345678»

	Идентификатор
	ИДЕНТИФИКАТОР
	+
	Строка
	Номер заявки в системе Исполнителя.

	Статус
	СТАТУС
	+
	Число
	Код статуса заявки в системе Исполнителя

	Признак запроса состояния Заявки
	ФЛАГ=0
	-
	Число 
	Добавляется в обмен, если этот признак необходим Исполнителю


CLASSNAME = DONE  Выполненные и отмененные со стороны заказчика заявки. Передача информации от Исполнителя к Заказчику.
	Атрибут 
	Имя атрибута
	Обязательность
	Тип
	Пояснение

	Порядковый номер заявки в файле
	ID
	+
	Число
	Не загружается в систему Заказчика. Порядковый номер (счетчик) заявки в файле.

	ID в системе Заказчика 
	СБ_ID
	+
	Строка 
	Номер заявки в системе заказчика. Пример – «SD012345678»

	Идентификатор
	ИДЕНТИФИКАТОР
	+
	Строка
	Номер заявки в системе Исполнителя

	Статус
	СТАТУС
	+
	Число
	Код статуса заявки в системе Исполнителя
При ответе на REJECT – всегда «8»

	Зарегистрировано
	ЗАРЕГИСТРИРОВАНО
	+
	Дата и время
	Дата регистрации заявки в системе исполнителя

	Начало работ
	НАЧАЛО РАБОТ
	+
	Дата и время
	Дата начала работ в системе исполнителя

	Выполнено
	ВЫПОЛНЕНО
	+
	Дата и время
	Дата окончания работ в системе исполнителя

	Код закрытия
	КОД_ЗАКРЫТИЯ
	+
	Строка
	1 – Положительный результат решения («решено полностью»)
2 – Отказ в выполнении («отказ в обслуживании»)
3 – Отрицательный результат решения («невозможно решить»)
4-  Отозвано клиентом (закрыто со стороны заказчика, ответ на REJECT)

	Решение
	РЕШЕНИЕ
	+
	Строка
	Произвольное описание работ 

	Признак запроса состояния Заявки
	ФЛАГ=0
	-
	Значение = «0»
	Добавляется в обмен, если этот признак необходим Исполнителю

	Стоимость
	PRICE
	-
	Число
	Стоимость поездки, указывается в рублях.
Примечание: дробные значения указываются через «.»

	Километраж
	KILOM
	-
	Число
	Километраж поездки, указывается в км.
Примечание: дробные значения указываются через «.»

	Время простоя ТС
	LAGTIME_50
	-
	Время
	Время простоя, указывается в формате чч:мм

	Длительность поездки
	NOLAG_RADIUS_50
	-
	Время
	Длительность поездки, указывается в формате чч:мм



CLASSNAME = TRANSPORT_UPDATE.  Передача информации от Исполнителя к Заказчику.
	Атрибут 
	Имя атрибута
	Обязательность
	Тип
	Пояснение

	Порядковый номер заявки в файле
	ID
	+
	Число
	Не загружается в систему Заказчика. Порядковый номер (счетчик) заявки в файле.

	ID в системе Заказчика 
	СБ_ID
	+
	Строка 
	Номер заявки в системе заказчика. Пример – «SD012345678»

	Идентификатор
	ИДЕНТИФИКАТОР
	+
	Строка
	Номер заявки в системе Исполнителя

	Стоимость
	PRICE
	+
	Число
	Стоимость поездки, указывается в рублях.
Примечание: дробные значения указываются через «.»

	Километраж
	KILOM
	+
	Число
	Километраж поездки, указывается в км.
Примечание: дробные значения указываются через «.»

	Время простоя ТС
	LAGTIME_50
	+
	Время
	Время простоя, указывается в формате чч:мм

	Длительность поездки
	NOLAG_RADIUS_50
	+
	Время
	Длительность поездки, указывается в формате чч:мм



6. [bookmark: _Toc469413368]Требования к учетным системам Исполнителя
6.1. Все новые Заявки обязательны для регистрации в учетной системе Исполнителя, с присвоением каждой заявке уникального идентификатора.
6.2. В учетной системе Исполнителя должно быть создано специальное поле для хранения признака запроса текущего состояния Заявки, которым управляет Заказчик. Установка этого признака должна осуществляться при импорте в учетную систему Исполнителя файла, полученного от Заказчика.
6.3. В учетной системе Исполнителя должен быть реализован атрибут («СТАТУС»), отражающий этапы жизненного цикла Заявки. Для этого атрибута должна быть предусмотрена возможность задания перечисленных (или аналогичных по смыслу) значений:
· «Ожидает назначения» = 1
· «Закреплен за водителем» = 2
· «Заказ подтвержден водителем» = 3
· «Водитель выехал» = 4
· «Водитель ожидает клиента» = 5
· «Водитель везет клиента» = 6
· «Заказ выполнен» = 7
· «Заказ отменен клиентом» = 8
· «Заказ отменен водителем» = 9
· «Заказ просрочен» = 10
Коды с 1 по 6 ожидаются в CLASSNAME “IN_PROGRESS”.
Коды с 7 по 10 ожидаются в CLASSNAME “DONE”
6.4. В учетной системе Исполнителя должен быть реализован атрибут, отражающий коды закрытия Заявки, по аналогии с атрибутом «Код закрытия» в ПО ДРУГа Заказчика. Для этого атрибута должна быть предусмотрена возможность задания перечисленных (или аналогичных по смыслу) значений:
· Решено полностью = 1
· Отказ в обслуживании = 2
· Невозможно решить = 3
· Отозвано клиентом = 4
Код 1 возможен только для СТАТУС=7
Коды 2-4 возможны только для СТАТУС=8,9,10
6.5. Вся информация, полученная от Заказчика, в учетной системе Исполнителя должна быть закрыта для редактирования
6.6. До перевода Заявки в состояние «Выполнено» должны быть заполнены атрибуты: «Зарегистрировано», «Начало работ», «Выполнено», «Код закрытия», «Решение».
6.7. После перевода Заявки в состояние «Выполнено» возвращение Заявки в работу, должно быть запрещено.
6.8. После перевода Заявки в состояние «Отменено» (при отмене со стороны заказчика – REJECT) возвращение Заявки в работу, должно быть запрещено.
7. [bookmark: _Toc469413369]Аварийный режим работы
7.1. В случае возникновения ситуаций, когда информационный обмен не может осуществляться в штатном режиме, Стороны предпримут необходимые меры для наискорейшего восстановления штатного режима работы.
7.2. На время недоступности штатного режима информационного обмена, Стороны могут обмениваться информацией по средствам электронной почты с указанием в сообщениях всей необходимой информации для регистрации и дальнейшей обработки заявок в ручном режиме.
8. [bookmark: _Toc469413370]Пояснения к формату xml-файлов[footnoteRef:1] [1:  - Раздел предназначен для Исполнителя, которые используют учетные системы, отличные от HP OV Service Desk 4.5.] 

8.1. Наименование файла, направленного в сервисную компанию – to_servicecompany.xml, наименование файла, направленного из от сервисной компании – from_servicecompany.xml, где servicecompany – название компании. 
8.2. Xml-файл должен содержать:
8.2.1. Объявление примитивов для использования стандартных символов:
<!DOCTYPE CIM PUBLIC "SYSTEM" "CIM_DTD_V20.dtd"[
<!ENTITY lt      "&#38;#60;">
<!ENTITY gt      "&#62;">
<!ENTITY amp     "&#38;#38;">
<!ENTITY apos    "&#39;">
<!ENTITY quot    "&#34;">]>
8.2.2. Определение атрибутов корневого элемента:
<CIM CIMVERSION="2.0" DTDVERSION="2.2">
8.2.3. Элементы <DECLARATION>, <DECLGROUP>, <VALUE.OBJECT>. Вся полезная информация содержится во вложенных по отношению к ним элементах.
8.2.4. Элемент <INSTANCE> с информацией о дате экспорта данных в xml-файл и наименовании ПО, из которого производился экспорт. Атрибут CLASSNAME у этого элемента должен иметь значение «Header». Например:
<INSTANCE CLASSNAME="Header">
 <PROPERTY TYPE="string" NAME="Date">
  <VALUE>03/06/2009</VALUE>
 </PROPERTY>
 <PROPERTY TYPE="string" NAME="Application">
  <VALUE>Access</VALUE>
 </PROPERTY>
</INSTANCE>
Эта информация является вспомогательной и в учетную систему не импортируется! Данный элемент не обязательный и по обоюдному согласованию может отсутствовать в файле. Формат даты не важен.
8.2.5. Элементы <INSTANCE> с информацией в соответствии с Разделом 5. данного документа. Каждый <INSTANCE> фактически содержит информацию об одной Заявке.
Вложенные по отношению к <INSTANCE> элементы <PROPERTY> фактически представляют собой поля Заявки. При этом имя поля задается атрибутом NAME, а его значение содержится во вложенном элементе <VALUE>. Значения атрибута NAME могут содержать только символы в верхнем регистре.
Наличие элемента <PROPERTY> с атрибутом NAME="ID" является обязательным! Содержимое элемента <VALUE> для таких элементов представляет собой порядковый номер записи в XML-файле. Эта информация не предназначена для импорта в учетную систему, но используется при анализе log-файлов импорта.
Содержимое прочих элементов <VALUE> предназначено для импорта в учетную систему.
9. [bookmark: _Toc469413371]Примеры xml-файлов
9.1. Раздел NEW от Заказчика к Исполнителю
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<CIM CIMVERSION="2.0" DTDVERSION="2.2">
  <DECLARATION>
    <DECLGROUP>
      <VALUE.OBJECT>
        <INSTANCE CLASSNAME="NEW">
          <PROPERTY_1 TYPE="string" NAME="ID">
            <VALUE>1</VALUE>
          </PROPERTY_1>
          <PROPERTY_2 TYPE="string" NAME="СБ_ID">
            <VALUE>SD100039314</VALUE>
          </PROPERTY_2>
          <PROPERTY_4 TYPE="string" NAME="ИНФОРМАЦИЯ">
            <VALUE> Шаблон:Предоставление легкового автомобиля&#13;&#10;: При выборе текущей даты для перевозки, транспортное средство будет предоставлено только при наличии свободных автомобилей. Гарантированной датой предоставления автомобиля является контрольный срок созданного обращения.&#13;&#10;Сотрудник формирующий заявку является перевозимым сотрудником: Да&#13;&#10;Контактная информация перевозимого сотрудника: &#13;&#10;ФИО перевозимого сотрудника: Иванов Иван Петрович&#13;&#10;Контактный телефон перевозимого сотрудника:  89274561235&#13;&#10;Маршрут следования: &#13;&#10;Адрес пункта отправления: Самара, ул. Полевая 55&#13;&#10;Адрес пункта назначения: Самара, ул. Ново-Вокзальная 90&#13;&#10;Добавить промежуточный пункт назначения: Нет&#13;&#10;Добавить обратную поездку: Нет&#13;&#10;Цель выезда: Встречи с клиентами&#13;&#10;Комментарий: Тест&#13;&#10;&#13;&#10;Время и дата выезда: 06.12.2016 05:55:00</VALUE>
          </PROPERTY_4>
          <PROPERTY_5 TYPE="string" NAME="ИНИЦИАТОР">
            <VALUE>Сорбаев С.Г.</VALUE>
          </PROPERTY_5>
          <PROPERTY_6 TYPE="string" NAME="ПБ">
            <VALUE>Волго-Вятский банк</VALUE>
          </PROPERTY_6>
          <PROPERTY_7 TYPE="string" NAME="РГ">
            <VALUE>ввб нгосб/транспорт</VALUE>
          </PROPERTY_7>		
        </INSTANCE>
      </VALUE.OBJECT>
<!—ДРУГИЕ РАЗДЕЛЫ-->
    </DECLGROUP>
  </DECLARATION>
</CIM>
9.2. Раздел IN_PROGRESS от Заказчика к Исполнителю
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<CIM CIMVERSION="2.0" DTDVERSION="2.2">
  <DECLARATION>
    <DECLGROUP>
<!—ДРУГИЕ РАЗДЕЛЫ-->
      <VALUE.OBJECT>
        <INSTANCE CLASSNAME="IN_PROGRESS">
          <PROPERTY_1 TYPE="string" NAME="ID">
            <VALUE>1</VALUE>
          </PROPERTY_1>
          <PROPERTY_2 TYPE="string" NAME="СБ_ID">
            <VALUE>SD100057746</VALUE>
          </PROPERTY_2>
          <PROPERTY_3 TYPE="string" NAME="ИДЕНТИФИКАТОР">
            <VALUE>perev61366</VALUE>
          </PROPERTY_3>
        </INSTANCE>
      </VALUE.OBJECT>
<!—ДРУГИЕ РАЗДЕЛЫ-->
    </DECLGROUP>
  </DECLARATION>
</CIM>
9.3. Раздел IN_PROGRESS от Исполнителя к Заказчику
<?xml version="1.0" encoding="utf-8"?>
<!DOCTYPE CIM PUBLIC "SYSTEM" "CIM_DTD_V20.dtd"[
<!ENTITY lt      "&#38;#60;">
<!ENTITY gt      "&#62;">
<!ENTITY amp     "&#38;#38;">
<!ENTITY apos    "&#39;">
<!ENTITY quot    "&#34;">]>
<CIM CIMVERSION="2.0" DTDVERSION="2.2">
  <DECLARATION>
    <DECLGROUP>
<!—ДРУГИЕ РАЗДЕЛЫ-->
      <VALUE.OBJECT>
        <INSTANCE CLASSNAME="IN_PROGRESS">
          <PROPERTY TYPE="string" NAME="ID">
            <VALUE>1</VALUE>
          </PROPERTY>
          <PROPERTY TYPE="string" NAME="СБ_ID">
            <VALUE>SD100057746</VALUE>
          </PROPERTY>
          <PROPERTY TYPE="string" NAME="ИДЕНТИФИКАТОР">
            <VALUE>perev61366</VALUE>
          </PROPERTY> 
          <PROPERTY TYPE="string" NAME="СТАТУС">
            <VALUE>1</VALUE>
          </PROPERTY> 
        </INSTANCE>
      </VALUE.OBJECT>
<!—ДРУГИЕ РАЗДЕЛЫ-->

9.4 Раздел REJECT от Заказчика к Исполнителю
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<CIM CIMVERSION="2.0" DTDVERSION="2.2">
  <DECLARATION>
    <DECLGROUP>
<!—ДРУГИЕ РАЗДЕЛЫ-->
      <VALUE.OBJECT>
        <INSTANCE CLASSNAME="REJECT">
          <PROPERTY_1 TYPE="string" NAME="ID">
            <VALUE>1</VALUE>
          </PROPERTY_1>
          <PROPERTY_2 TYPE="string" NAME="СБ_ID">
            <VALUE>SD100057746</VALUE>
          </PROPERTY_2>
          <PROPERTY_3 TYPE="string" NAME="ИДЕНТИФИКАТОР">
            <VALUE>perev61366</VALUE>
          </PROPERTY_3>
        </INSTANCE>
      </VALUE.OBJECT>
<!—ДРУГИЕ РАЗДЕЛЫ-->
    </DECLGROUP>
  </DECLARATION>
</CIM>
9.5 Раздел DONE от Исполнителя к Заказчику
<?xml version="1.0" encoding="utf-8"?>
<!DOCTYPE CIM PUBLIC "SYSTEM" "CIM_DTD_V20.dtd"[
<!ENTITY lt      "&#38;#60;">
<!ENTITY gt      "&#62;">
<!ENTITY amp     "&#38;#38;">
<!ENTITY apos    "&#39;">
<!ENTITY quot    "&#34;">]>
<CIM CIMVERSION="2.0" DTDVERSION="2.2">
 <DECLARATION>
  <DECLGROUP>
   <VALUE.OBJECT>
    <INSTANCE CLASSNAME="Header">
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="Date">
      <VALUE>2016.03.24.18.51.30</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="Application">
      <VALUE>perevozchik.System</VALUE>
     </PROPERTY>
    </INSTANCE>
   </VALUE.OBJECT>
<!—ДРУГИЕ РАЗДЕЛЫ-->
   <VALUE.OBJECT>
    <INSTANCE CLASSNAME="DONE">
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="ID">
      <VALUE>1</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="СБ_ID">
      <VALUE>SD100008101</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="ФЛАГ">
      <VALUE>0</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="ИДЕНТИФИКАТОР">
      <VALUE>perev54463</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="СТАТУС">
      <VALUE>7</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="ЗАРЕГИСТРИРОВАНО">
      <VALUE>2016-03-24 13:52:01</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="НАЧАЛО_РАБОТ">
      <VALUE>2016-03-25 00:11:00</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="ВЫПОЛНЕНО">
      <VALUE>2016-11-29 17:15:00</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="КОД_ЗАКРЫТИЯ">
      <VALUE>1</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="РЕШЕНИЕ">
      <VALUE>test</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="PRICE">
      <VALUE>180.40</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="KILOM">
      <VALUE>1.504</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="LAGTIME_50">
      <VALUE>00:10</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="NOLAG_RADIUS_50" >
      <VALUE>01:20</VALUE>
     </PROPERTY>
    </INSTANCE>
   </VALUE.OBJECT>
<!—ДРУГИЕ РАЗДЕЛЫ-->
9.6 [bookmark: _Toc461023556]Раздел TRANSPORT_UPDATE от Исполнителя к Заказчику
<?xml version="1.0" encoding="utf-8"?>
<!DOCTYPE CIM PUBLIC "SYSTEM" "CIM_DTD_V20.dtd"[
<!ENTITY lt      "&#38;#60;">
<!ENTITY gt      "&#62;">
<!ENTITY amp     "&#38;#38;">
<!ENTITY apos    "&#39;">
<!ENTITY quot    "&#34;">]>
<CIM CIMVERSION="2.0" DTDVERSION="2.2">
 <DECLARATION>
  <DECLGROUP>
   <VALUE.OBJECT>
    <INSTANCE CLASSNAME="Header">
     <PROPERTY NAME="Date" TYPE="string">
      <VALUE>2016.03.24.18.51.30</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY NAME="Application" TYPE="string">
      <VALUE>perevozchik.System</VALUE>
     </PROPERTY>
    </INSTANCE>
   </VALUE.OBJECT>
   <VALUE.OBJECT>
    <INSTANCE CLASSNAME="TRANSPORT_UPDATE">
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="ID">
      <VALUE>1</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="СБ_ID" TYPE="string">
      <VALUE>SD100008101</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="ИДЕНТИФИКАТОР" TYPE="string">
      <VALUE>perev54463</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="PRICE">
      <VALUE>180.40</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME="KILOM">
      <VALUE>1.504</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME= "LAGTIME_50">
      <VALUE>00:10</VALUE>
     </PROPERTY>
     <PROPERTY TYPE="string" NAME= "NOLAG_RADIUS_50">
      <VALUE>01:20</VALUE>
     </PROPERTY>
    </INSTANCE>
   </VALUE.OBJECT>
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