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[bookmark: _Toc177128829]Термины и определения 
	Наименование
	Определение

	Jira
	Инструмент управления проектами, который помогает оптимизировать работу команды. С его помощью отслеживают запущенные процессы (проекты) и контролируют число ресурсов (сотрудников). 

	Kanban
	Метод управления разработкой, реализующий принцип «точно в срок» и способствующий равномерному распределению нагрузки между работниками.

	NLP модель
	Natural Language Processing модель — модель обработки естественного языка, используется для решения задач распознавания речи, в частности для наиболее точного извлечения смысловых значений слов и предложений и отношений между ними.
В NLP-модели чат-бота используется разработка BERT в качестве модели, которая умеет распознавать контекст слов и предложений.

	Скилл-группа
	Группа операторов, объединяющая специалистов, обладающих навыками для обслуживания клиентов по определенным запросам.

	Бэклог
	Приоритезированый список задач разработки функциональностей

	Инцидент
	Любое событие, не являющееся частью стандартных операций по предоставлению услуги, которое привело или может привести к нарушению или снижению качества этой услуги. 

	ПО
	Программное обеспечение

	Релиз
	Выпуск программного обеспечения с изменениями и обновлениями Системы 

	СУБД
	Система управления базами данных

	ЧБ, ИС Омнибот, корпоративная информационная система «Омнибот», Омнибот, Система
	Чат-бот – информационная система, предназначенная для осуществления автоматизированного взаимодействия (обмена сообщениями) с пользователем в текстовом канале без привлечения оператора.
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Полное наименование — корпоративная информационная система «Омнибот».
Краткое наименование системы – Чат-бот, Омнибот, ЧБ.
Система реализована для снижения нагрузки на операторов службы поддержки путём обработки типовых пользовательских задач (ТПЗ, часто встречающейся причины, по которой пользователь обращается в службу поддержки) в текстовых каналах с использованием обработки естественного языка (NLP) и выдачи ответа пользователю в автоматическом режиме.
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Настоящий документ является описанием процессов жизненного цикла информационной системы «Омнибот», включая совершенствование системы, устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации, а также информацию о персонале, необходимом для обеспечения такой поддержки.
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Основными процессами жизненного цикла программного обеспечения системы являются:
1. Определение требований и проектирование.
2. Разработка.
3. Тестирование и отладка.
4. Эксплуатация и сопровождение.
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На этапе проектирования и определения требований к программному обеспечению решаются следующие задачи:
1. Определяются требования к программным элементам системы и их интерфейсам. 
2. Проектируется программная архитектура решения.
3. Требования к программным средствам анализируются на тестируемость.
4. Определяются приоритеты реализации требований к программным средствам (формирование бэклога разработки). 
5. Требования к программным средствам формализуются в виде задач и доводятся до сведения заинтересованных сторон.
6. Оценивается влияние на пользователей и получение бизнес-эффектов.
7. Производится планирование и актуализация документации.
Также на этапе проектирования выполняется формирование технического задания для разработки путем создания задачи в Jira. В зависимости от влияния новой функциональности на пользователей задачи делятся на 2 типа: пользовательские и технические.
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Процесс разработки организован в соответствии принципами Kanban и с учетом мировых тенденций по построению информационных систем.
Разработка включает в себя следующие подпроцессы:
· Написание исходных текстов, формирование файлов спецификации для сборки пакетов прикладного программного обеспечения;
· Сборка пакетов прикладного программного обеспечения и добавление их в репозиторий программного обеспечения;
· Сборка дистрибутивов из репозитория программного обеспечения;
· Уточнение требований;
· Разработка программной документации.

Результатами разработки являются: 
· Пакеты программ с исходным кодом;
· ПО в виде пакетов и дистрибутивов;
· Документация на программные компоненты;
· Комплект тестов программных модулей, компонентов и функциональностей (unit-тесты, тест-кейсы и авто-тесты).
Фактический адрес размещения инфраструктуры разработки - Российская Федерация, г. Москва, ул. Бутлерова, д. 7, ЦОД М9.
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Для повышения отказоустойчивости ПО системы Чат-бот после разработки проводится тестирование и отладка программных компонентов.
Тестирование проводится в соответствии с заранее определенными сценариями (тест-кейсами) и позволяет верифицировать и валидировать ПО.
При тестировании ПО на соответствие требованиям и отладке ПО выполняется:
· Процесс установки программного обеспечения с формированием сборочной среды и используемого инструментария;
· Настройка программного обеспечения на взаимодействие с источниками метаданных из внешних систем;
· Проведение тестирования программного обеспечения; 
· Устранение выявленных недостатков программного обеспечения.
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Схема организации технической поддержки Омнибот в ПАО «Ростелеком» представлена на Рис. 1.


[bookmark: _Ref177038075]Рис. 1
Эксплуатация и сопровождение системы Омнибот состоит из следующих процессов:
· Техническая поддержка пользователей;
· Техническое обслуживание системы, обеспечивающее ее бесперебойную работу;
· Проведение обновлений (модернизация) системы;
· Мониторинг работы.
Основными участниками процессов эксплуатации являются команда Эксплуатации и команда разработки.
Команда Эксплуатации - выделенная 2 линия технической поддержки Системы. Является точкой контакта пользователя Системы со службой технической поддержки по всем вопросам, связанным с решением проблем в процессе эксплуатации Системы (на продуктивной среде). Команда состоит из 7 штатных сотрудников.
Команда Развития (разработки) - выделенная 3 линия технической поддержки Системы. Команда обеспечивает разработку продукта, производит тестирование системы, оптимизирует и улучшает работу программных компонентов Системы. Команда состоит из 15 штатных сотрудников.
Фактический адрес размещения команды эксплуатации и команды разработки - Российская Федерация, г. Москва, проспект Вернадского 41, БЦ «Академик».
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Поддержка пользователей осуществляется командой Эксплуатации системы. 
Основными задачами поддержки пользователей являются:
· Регистрация и первичная обработка обращений пользователей;
· Проверка полноты данных по обращениям, ведение общения в рамках задачи с клиентом;
· Информационно-справочное обслуживание, заведение доступов в систему;
· Информирование пользователей о предстоящих работах, неисправностях системы и возобновлении работоспособности. 
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Команда Эксплуатации проводит регулярные инфраструктурные работы, направленные на обеспечение доступности и отказоустойчивости системы. 
Также в эти работы входит: 
· Устранение сбоев и аварий;
· Поддержание качества выполнения системой своих функций во всех режимах функционирования; 
· Решение любых других проблем в процессе эксплуатации системы.
Устранение сбоев в работе системы происходит в соответствии с политикой управления инцидентами и заключается в уменьшении или исключении отрицательного воздействия нарушений на пользователей и клиентов. Регистрация инцидентов осуществляется в рамках организации работы с обращениями на едином портале подачи заявок.
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Для выполнения бизнес задач и обслуживания информационной системы Командой разработки проводятся релизы в соответствии с заранее согласованным графиком. 
Этапы обновления (инсталляция в продуктивную среду):
· Направление письма в службу Эксплуатации сведений о релизе с целью отключения скилл-групп от Омнибота, которые затрагиваются обновлением;
· После получения сообщения о выключении скилл-групп, в назначенное время, команда разработки приступает к выкладыванию обновления на продуктивную среду;
· Тестирование работоспособности системы в продуктовой среде;
· Направление письма в службу Эксплуатации об окончании работ и необходимости подключения чат-бота к скилл-группам.
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Мониторинг работоспособности системы осуществляется на основании карточки мониторинга третьей линией поддержки. Подробное описание организации процесса мониторинга представлено в п. 3.4 документа «Инструкция по установке Автоматизированного обслуживания клиентов Чат-бот в текстовом канале (Омнибот)». 
Сопровождение системы включает работы по отслеживанию программных средств, обеспечивающих ее функционирование и использование, и включают сбор сведений об отказах программных средств, замечаний и предложений к их характеристикам, диагностирование причин отказов и ошибочных ситуаций, выработка решений по устранению причин отказов и обходу ошибочных ситуаций, установка и откат, при необходимости, обновленных версий программных средств, а также исправлений к их текущей версии.
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К эксплуатации системы Чат-бот допускаются лица, ознакомившиеся с эксплуатационной документацией на систему, эксплуатационной документацией на аппаратное обеспечение, и имеющие практические навыки работы с указанным программным и аппаратным обеспечением.

Администратор должен обладать:
· Знанием операционных систем RedOs 7.3;
· Знанием JDK Bellsoft 17, JRE Bellsoft 11, JRE Bellsoft 17;
· Навыками и опытом работы управления, администрирования баз данных Pangolin 5.4.0 и знание его синтаксиса;
· Знанием протоколов TCP/IP;
· Пониманием модели OSI. 

Квалификация администратора должна позволять:
· Использовать стандартные возможности применяемых технических средств ОС, СУБД;
· Работать с архиваторами, дисковыми утилитами, программами резервного копирования;
· Определять источник сбоя функционирования и отказа Системы;
· Восстанавливать работоспособность Системы после сбоя или отказа;
· Проводить регламентные работы и технологическое обслуживание Системы;
· Обеспечивать требуемые условия эксплуатации системы.
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