
	


ОПИСАНИЕ ПРОЦЕССОВ ЖИЗНЕННОГО ЦИКЛА. ПЛАТФОРМА ВИРТУАЛИЗАЦИИ ЭЛЬБРУС «RTK E2K»




Оглавление
Введение	2
Определения, обозначения и сокращения	2
1.	Общие сведения	4
2.	Жизненный цикл Платформы RTK E2K	4
3.	Техническая поддержка пользователей	4
3.1.	Участники процесса технической поддержки	5
4.	Проведение модернизации системы	6
5.	Информация о персонале	6



[bookmark: _Toc140395511][bookmark: _Toc384482954][bookmark: _Toc384483131][bookmark: _Toc384484014][bookmark: _Toc384485483][bookmark: _Toc82033388][bookmark: _Toc83132990][bookmark: _Toc379197073][bookmark: _Toc367374425][bookmark: _Toc367971715][bookmark: _Toc374628132][bookmark: _Toc378247473]Введение 
Документ «Описание процессов жизненного цикла. Платформа виртуализации Эльбрус «RTK E2K» описывает процессы, обеспечивающие поддержание жизненного цикла программного комплекса Платформа виртуализации Эльбрус «RTK E2K». 
[bookmark: _Toc140395512]Определения, обозначения и сокращения
	Термин
	Определение

	1ЛТП
	1-я линия технической поддержки

	2ЛТП
	2-я линия технической поддержки

	3ЛТП
	3-я линия технической поддержки

	Платформа виртуализации Эльбрус «RTK E2K»
	Полное наименование программного комплекса

	Платформа RTK E2K
	Краткое наименование программного комплекса  Платформа виртуализации Эльбрус «RTK E2K»

	Инициатор обращения
	Пользователь Платформы RTK E2K, который обратился в службу поддержки пользователей, с целью получения услуг технической поддержки

	Инцидент
	Обращение по любому событию, которое не является частью стандартного функционирования Платформы RTK E2K, согласно функционально-техническим возможностям. 

	Запрос
	Тип Инцидента, различают:
· Запрос на обслуживание 
· Запрос на изменение 
· Запрос на доработку 
· Запрос информации 

	Заявка
	Запрос пользователя на предоставление услуги, инициирующий создание Обращения в Системе автоматизации работы служб поддержки

	Обращение
	Корректно оформленная заявка на предоставление услуги, зарегистрированная на портале технической поддержки

	Портал технической поддержки, Портал ТП
	Система автоматизации работы служб поддержки, предназначенная для регистрации и обработки заявок.

	ТП
	Техническая поддержка





1. [bookmark: _Toc140395513]Общие сведения
	Платформа виртуализации Эльбрус «RTK E2K» -  это система управления виртуальной инфраструктурой, содержащая сервер управления, вычислительные узлы и графический интерфейс пользователя.  Платформа предназначена для параллельного запуска нескольких экземпляров операционных систем в изолированных друг от друга контейнерах.

2. [bookmark: _Toc140395514]Жизненный цикл Платформы RTK E2K
Поддержание жизненного цикла Платформы RTK E2K осуществляется за счет сопровождения системы, включающего в себя следующие процессы:
1. Техническая поддержка пользователей.
2. Проведение модернизации Платформы RTK E2K. Реализация нового и доработка существующего функционала системы, расширение каталога шаблонов виртуальных машин.
3. [bookmark: _Toc140395515]Техническая поддержка пользователей
Служба технической поддержки Системы включает в себе три уровня – три линии поддержки пользователей. 
Первая и вторая линии поддержки (1ЛТП, 2ЛТП) включает в себя сотрудников, участвующих в процессе эксплуатации Платформы RTK E2K. 
Задачи, решаемые на 1ЛТП: консультации по работе Системы; консультации по перечню поддерживаемого функционала; эскалация инцидентов на 2ЛТП. 
	[image: ]
	Описание процессов жизненного цикла.
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Задачи в зоне ответственности 2ЛТП: проверка доступности и работоспособности серверов и Платформы RTK E2K; при обнаружении недоступности сервисов эскалация инцидента на 3ЛТП.
Поддержка пользователей Платформы RTK E2K осуществляется по следующим видам услуг:
· Платформа RTK E2K: Поддержка Платформы виртуализации Эльбрус «RTK E2K» — консультации, решение системно-технических проблем, содействие в решении прочих проблем, связанных с Платформы RTK E2K, решение технических вопросов, связанных с доступом к Платформе RTK E2K;
· Платформа RTK E2K: Доработка Платформы виртуализации Эльбрус «RTK E2K» — внесение предложений по развитию текущего функционала системы (добавление/удаление функций в системе, эргономика и т.д.).
Обращения пользователей должны поступать через электронную почту e2k@rtkit.ru или Портал ТП. 
3.1. [bookmark: _Toc83201224][bookmark: _Toc83201321][bookmark: _Toc126000600][bookmark: _Toc126162626][bookmark: _Toc126163493][bookmark: _Toc126241433][bookmark: _Toc126242039][bookmark: _Toc126245457][bookmark: _Toc126697995][bookmark: _Toc83201225][bookmark: _Toc83201322][bookmark: _Toc126000601][bookmark: _Toc126162627][bookmark: _Toc126163494][bookmark: _Toc126241434][bookmark: _Toc126242040][bookmark: _Toc126245458][bookmark: _Toc126697996][bookmark: _Toc83201226][bookmark: _Toc83201323][bookmark: _Toc126000602][bookmark: _Toc126162628][bookmark: _Toc126163495][bookmark: _Toc126241435][bookmark: _Toc126242041][bookmark: _Toc126245459][bookmark: _Toc126697997][bookmark: _Toc81658343][bookmark: _Toc140395516]Участники процесса технической поддержки
Перечень ролей участников процесса технической поддержки Платформы RTK E2K содержится в Табл. 1. 
[bookmark: _Ref489871406]Табл. 1. Участники процесса технической поддержки Платформы RTK E2K
	№ п/п
	Роль
	Функциональные обязанности

	1
	Пользователь Платформы RTK E2K
	· [bookmark: _GoBack]Регистрирует Заявку в системе автоматизации работы службы поддержки через Портал ТП, выбрав пространство «Эльбрус RTKITE2K» и тип инцидента «Ошибка» или через почту e2k@rtkit.ru;
· Получает решения по Заявке и подтверждает его, либо выявляет дополнительные требования к Заявке

	2
	Группа эксплуатации Платформы RTK E2K (1ЛТП, 2 ЛТП)
	· Анализирует обращение, назначает ответственного для решения инцидента;
· В зависимости от зоны ответственности решения задачи в связанных задачах устанавливает необходимые атрибуты;  
По результату решения обращения устанавливает статус решения задачи.

	3
	Группа разработки Платформы RTK E2K (3ЛТП) 
	· Осуществляет контроль и учет требований на доработку;
· Определяет и согласовывает сроки и объем работ по доработкам;
· Участвует в оценке трудозатрат по запросу на доработку;
· Проверяет влияние решения инцидентов/запросов на доработку Платформы RTK E2K в целом;
· Производит оценку трудозатрат по запросу на доработку;
· Проводит мероприятия по доработке системы по согласованному списку требований;
· Устанавливает обновления ПО для исправления обнаруженных ошибок

	4
	Инфраструктура Платформы RTK E2K (3ЛТП)
	· Контроль производительности и настройки nexus;
· Создание репозиториев в nexus 



4. [bookmark: _Toc140395517]Проведение модернизации системы
При проведении модернизации системы осуществляется модификация программного обеспечения в связи с выпуском новых версий. В рамках модернизации оказываются следующие услуги: 
· выявление ошибок в функционировании ПО; 
· исправление ошибок, выявленных в функционировании ПО; 
· модернизация ПО по заявкам пользователей; 
· внесение обновлений и дополнений в эксплуатационную документацию; 
· предоставление информации по истории релизов и обновлений с описанием их функционала. 
5. [bookmark: _Toc140395518]Информация о персонале
Персонал включает в себя две группы:
1. Персонал, осуществляющий работу в системе Платформы RTK E2K — пользователь, которому доступно выполнение операций на Платформе RTK E2K. Доступ пользователей к Платформе RTK E2K осуществляется через веб-интерфейс. 
Персонал, обеспечивающий техническую поддержку и модернизацию —персонал, выполняющий работы по поддержанию работоспособности Платформы RTK E2K, а также работы по доработке и модернизации. 
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