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[bookmark: _Ref90286092][bookmark: _Ref212539031]В настоящем документе использованы термины и сокращения, представленные в Табл. 1.
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	Программное обеспечение
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	Линия технической поддержки
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	Первая линия технической поддержки
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	Вторая линия технической поддержки
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[bookmark: _Toc180402306]Общая информация
Картографическая платформа OSM-РТ (далее – Система) – это программный комплекс, предназначенный для автоматизации задач в рамках процессов сбора, актуализации, предоставления пользователям и другим информационным системам географической информации.
Сопровождение Системы включает в себя следующие процессы:
· Разработка и модернизация Системы: реализация нового и доработка существующего функционала в соответствии с собственным планом доработок и по заявкам пользователей. 
· Устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации Системы.

[bookmark: _Toc180402307]Процессы жизненного цикла ПО
[bookmark: _Toc180402308]Разработка и модернизация Системы
Разработка и модернизация осуществляется силами команды разработки. Разработка и модернизация производится по заявке пользователя или согласно внутреннему плану разработки.
Модернизация Системы происходит в течение всего периода эксплуатации и включает в себя следующие активности:
· Формирование требований к новому функционалу;
· Разработка документации на доработки (частное техническое задание, программа и методика испытаний);
· Разработка нового и изменение текущего функционала;
· Тестирование изменений в функционале с обновлением тест-кейсов;
· Проведение приемо-сдаточных испытаний;
· Обновление документации на Систему.
· Выпуск новой версии системы и ее установка.
[bookmark: _Toc180402309]Устранение неисправностей
Процесс устранения неисправностей предназначен для исправления ошибок в работе Системы. Устранение неисправностей осуществляется силами команды разработки.
Процесс устранения неисправностей включает в себя:
· Анализ возникшей ошибки и постановка задачи на ее исправление;
· Устранение неисправности в работе Системы;
· Тестирование функционала после устранения неисправности.
Устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации, возможно следующими способами:
· Точечное исправление ошибки по заявке Пользователя.

[bookmark: _Toc180402310]Информация о персонале
Персонал Системы разделен на 3 группы:
· Пользователи Системы – персонал, которому доступно выполнение операций в Системе. Доступ пользователей к Системе осуществляется через веб-интерфейс.
· Группа эксплуатации Системы – персонал, которому доступно выполнение административных операций в Системе, а также ОС серверов, на которых размещена Система.
· Группа разработки Системы – персонал, которому доступно изменение исходного кода Системы в процессе выпуска новых версий Системы.
[bookmark: _Toc180402311][bookmark: _Toc47438440]Пользователи
Для работы с Системой пользователю необходимо ознакомиться с документом «Руководство пользователя OSM-РТ».
Пользователи Системы должны обладать следующими навыками и опытом:
· Навыки работы с операционной системой на уровне уверенного пользователя.
· Навыки работы с веб-браузером на уровне уверенного пользователя.
[bookmark: _Toc180402312]Группа разработки
Разработчики Системы должны обладать следующими знаниями и навыками:
· Знание языка Java и платформы Java на высоком уровне.
· Знание функциональных особенностей и архитектуры Системы.
· Навыки работы с СУБД PostgreSQL.
· Знание HTML и JavaScript, основ разработки web-приложений на базовом уровне.
Группа эксплуатации
Для администрирования Системы необходимо ознакомиться с документом «Руководство администратора OSM-РТ».
Специалисты по эксплуатации Системы должны обладать следующими знаниями и навыками:
· Знание ОС RED OS на уровне администратора серверов.
· Знание функциональных особенностей и архитектуры Системы.
· Навыки работы с СУБД PostgreSQL.
[bookmark: _Toc180402313]Техническая поддержка пользователей.
Техническая поддержка пользователей осуществляется силами группы эксплуатации и группы разработки.
Группа эксплуатации обеспечивает первую и вторую линию технической поддержки.
Первая линия технической поддержки (далее - 1ЛТП) обеспечивает прием заявок, поступивших от пользователей, и консультирование пользователей в рамках своей компетенции. Если поступившая заявка требует углубленных знаний и навыков, то такая заявка передается на вторую линию технической поддержки.
Вторая линия технической (далее – 2ЛТП) поддержки обслуживается наиболее опытными специалистами группы эксплуатации и обеспечивает решение запросов, требующих углубленных знаний и навыков. В случае, если поступившая заявка требует внесения изменений или исправлений в Систему, такая заявка передается на третью линию технической поддержки.
Третья линия технической поддержки (далее – 3ЛТП) обеспечивается группой разработки.
[bookmark: _GoBack]Табл. 2. Структура технической поддержки Системы
	Линия
	Службы, осуществляющие поддержку
	Обязанности
	Режим работы

	1ЛТП
	Группа эксплуатации Системы
	Регистрация, решение и отслеживание состояния работ, связанных с разрешением обращений 

	По будням, c 9:00 до 18:00 по московскому времени

	2ЛТП
	Группа эксплуатации Системы
	Разрешение запросов, требующих углубленных знаний и навыков

	По будням, c 9:00 до 18:00 по московскому времени

	3ЛТП
	Группа разработки Системы
	Разрешение запросов, требующих внесения изменений или исправлений в Систему
	По будням, c 9:00 до 18:00 по московскому времени


Пользователь может связаться с технической поддержкой следующими способами:
· Через электронную почту;
[bookmark: _Toc180402314]Адреса размещения
Инфраструктура разработки и персонал, задействованный в разработке и эксплуатации Системы, размещены по следующим адресам:
· Инфраструктура разработки: г. Москва, проспект Вернадского, дом 41.
· Группа разработки: г. Санкт-Петербург, Синопская наб., 14.
· Группа технической поддержки пользователей: г. Москва, проспект Вернадского, дом 41.
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