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1. [bookmark: _Toc27041137][bookmark: _Toc27666121][bookmark: _Toc84601052]Термины и определения
Термины, использующиеся в данном документе, и их определения представлены ниже (Таблица 1).
[bookmark: _Ref17702979]Таблица 1 — Термины и определения
	Термин/сокращение
	Определение

	СПАРТА
	«Единая платформа планирования развития сети - «СПАРТА»

	Заказчик
	Организация или лицо, получающее услугу или продукт.

	Разработчик
	Организация или лицо, которое выполняет разработку задач (в том числе анализ требований, проектирование, приёмочные испытания) в процессе жизненного цикла.

	Администратор
	Организация или лицо, которое осуществляет обработку заявок от пользователей, консультации и техническую поддержку пользователей. 

	Пользователь
	Лицо или группа лиц, извлекающих пользу из Системы в процессе её применения.



2. [bookmark: _Toc27666122][bookmark: _Toc84601053]Описание процессов, обеспечивающих поддержание жизненного цикла системы
Поддержание жизненного цикла информационной Системы (далее ‒ Система) осуществляется за счёт сопровождения Системы в течение всего периода её эксплуатации.
Сопровождение Системы включает в себя следующие процессы:
1. создание новых функций системы;
1. обновление информации об имеющихся функциях;
1. установка дополнительных региональных инстансов;
1. устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации Системы.
Для решения проблем Пользователей и получения их предложений по развитию Системы предоставляется услуга оказания технической поддержки.

[bookmark: _Toc27666123][bookmark: _Toc84601054]2.1 Устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации Системы
Неисправности, выявленные в ходе эксплуатации Системы, могут быть устранены следующими способами:
1. массовое обновление Системы или её компонентов (установка релиза);
1. точечное исправление ошибок Системы по заявке Пользователя (установка bugfix или hotfix).
В случае возникновения неисправностей в Системе, либо необходимости в её доработке, Пользователь направляет Разработчику заявку одним из двух способов соответственно:
1. размещение заявки через форму на портале ihelp.rt.ru на доработку;
1. размещение заявки через форму на портале helpme.rt.ru на техническую поддержку.
Заявка должна содержать информацию суть проблемы (или предложения) и обратную контактную информацию.
Заявки могут быть следующих типов:
1. Баг — сбой компонентов Системы;
1. Запрос-консультация — запрос на разъяснение алгоритмов обработки данных в Системе;
1. запрос на обслуживание — предоставление доступа к Системе или консультации;
1. запрос на изменение — предложение по доработке Системы, запрос на создание нового функционала или доработку существующего.
При размещении заявки через форму на порталах, происходит автоматическая регистрация заявки и автоматическое присвоение уникального идентификатора.
Уникальный идентификатор служит основной единицей учёта и используется при коммуникациях с Пользователем в рамках заявки.
После выполнения работ по заявке Пользователю направляется ответ. В случае невозможности реализации заявки, разработчик направляет ответ с обоснованием отказа.
Разработчик в ходе оказания работ по технической поддержке может направить пользователю запрос дополнительной информации.
[bookmark: _Toc27666124]
[bookmark: _Toc84601055]2.2 Совершенствование Системы
Совершенствование Системы производится в течение всего периода её эксплуатации. Совершенствование Системы производится по следующим направлениям:
1. модернизация Системы и её компонентов в рамках реализации плана её доработок;
1. совершенствование Системы по внесённым предложениям Пользователей (в случае признания их эффективности).
Все задачи по совершенствованию системы попадают в бэклог (backlog) и выполняются по мере поступления.
В рамках совершенствования Системы проводятся следующие типы работ:
1. Доработка существующих или создание новых отчетов и процедур;
1. Доработка существующих или создание новых справочников;
1. Доработка пользовательского интерфейса загружаемого на АРМ пользователя.

[bookmark: _Toc27666125][bookmark: _Toc84601056]2.3 Техническая поддержка Системы
Для оказания технической поддержки необходимо разместить заявку через форму на портале helpme.rt.ru.
В рамках технической поддержки Системы оказываются следующие услуги:
1. помощь в поиске и устранении проблем в случае выявления некорректной работы Системы;
1. пояснения функциональности Системы и её компонентов (в случае отсутствия данной информации в документации Системы) и помощь в её эксплуатации;
1. общие консультации Пользователей;



[bookmark: _Toc27666126][bookmark: _Toc84601057]3. Информация о персонале системы
Персонал Системы включает в себя следующие группы:
1. Пользователи Системы — персонал, который имеет права на выполнение операций по работе с данными Системы;
1. технический персонал (Администраторы и Разработчики) Системы — персонал, который выполняет работы по поддержанию работоспособности Системы и оказанию пользовательской поддержки. 
Пользователи Системы должны обладать навыками работы с персональным компьютером на уровне пользователя.
Для работы с Системой Пользователю необходимо ознакомиться с документацией к Системе, доступной на портале https://rtkit.ru/products/sparta. В случае отсутствия в документации необходимой информации Пользователь может  обратиться за консультацией посредством размещения заявку через форму на портале helpme.rt.ru.
Разработчики Системы должны обладать достаточной компетенцией для поддержания серверов в надлежащем состоянии и выполнять регламентные профилактические работы, а также они должны обладать достаточной компетенцией по совершенствованию системы.
Администраторы системы должны обладать достаточной компетенцией для консультирования пользователей и обработки заявок.

3.1. Количество персонала техподдержки

	Линия ТП
	Количество человек
	Функционал
	

	Гарантийная поддержка

	1ЛТП
	2
	Смена
	

	3ЛТП
	4
	Аналитик/DB/Front/Back
	

	Техническая поддержка

	1ЛТП
	2
	Смена
	

	2ЛТП
	2
	Аналитик/DevOps
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	3ЛТП
	3
	Аналитик/DB/Front/Back
	



