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[bookmark: _Toc379197073][bookmark: _Toc367374425][bookmark: _Toc367971715][bookmark: _Toc374628132][bookmark: _Toc378247473][bookmark: _Toc188954291]Термины и определения
	Термины
	Определения

	2ЛТП
	2-я линия технической поддержки

	3ЛТП
	3-я линия технической поддержки

	Запрос
	Тип Инцидента, различают:
· Запрос на обслуживание - запрос от Пользователя на поддержку, на предоставление доступа к Системе, не являющийся сбоем Системы;
· Запрос на изменение – запрос от Пользователя на проведение изменений в Системе, не связанных с проведением доработок Системы и ограничением работоспособности Системы;
· Запрос на доработку – запрос от пользователя на изменение функциональности Системы, связанный с необходимостью проведения доработки Системы;
· Запрос информации - оказание информационного сопровождения и консультации конечных пользователей по вопросам использования текущего функционала системы.

	Заявка
	Запрос пользователя на предоставление услуги, инициирующее создание Обращения в Системе автоматизации работы служб поддержки ОТРС.

	Инцидент
	Обращение по любому событию, которое не является частью стандартного функционирования Системы, согласно функционально-техническим возможностям, указанным в технической документации на Систему

	МРФ
	Макрорегиональный филиал ПАО «Ростелеком»

	МФ ОЦО
	Филиал «Многофункциональный Общий Центр Обслуживания»

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

	ПО
	Программное обеспечение

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

	Проблема
	Инцидент, являющийся первопричиной массового инцидента и не имеющий типового решения, зарегистрированный в ОТРС по результатам анализа:
Зарегистрированных в ОТРС инцидентов и выявления однотипных инцидентов, вызывающих негативное влияние;
Инцидентов, зарегистрированных в ОТРС по результатам анализа данных полученных от средств мониторинга работы программных и аппаратных частей Системы

	Релиз
	Выпуск программного обеспечения Системы, содержащего все изменения и обновления.

	РТК, Заказчик
	ПАО «Ростелеком»

	Система, «Ларец», Ларец
	Хранилище артефактов «Ларец»

	ТП
	Техническая поддержка




[bookmark: _Toc188954292]Общие сведения
Хранилище артефактов «Ларец» (далее — «Ларец» или Система) — это программное решение, предназначенное для хранения артефактов разработки и использования в качестве компонента, сокращающего время для развертывания и обновления приложений в процессах CI/CD.

[bookmark: _Toc188954293]Жизненный цикл хранилища артефактов «Ларец»
Жизненный цикл хранилища артефактов «Ларец» состоит из разработки, эксплуатации и сопровождения на этапе эксплуатации. Поддержание жизненного цикла Системы осуществляется за счет сопровождения системы, включающего в себя следующие процессы:
1. Техническая поддержка пользователей:
2. Техническое обслуживание Системы, обеспечивающее бесперебойную работу Системы;
3. Проведение модернизации Системы;
4. Поддержка механизмов интеграции с внешними системами;
5. Мониторинг Системы. 
[bookmark: _Toc188954294]Техническая поддержка пользователей
Схема организации технической поддержки Системы в ПАО  «Ростелеком» представлена на Рисунок 1.


[bookmark: _Ref83193887]Рис. 1. Схема организации технической поддержки «Ларец»

Служба технической поддержки «Ларец» включает в себе два уровня – две линии поддержки пользователей:
Вторая линия поддержки (2ЛТП) включает в себя несколько подразделений, распределенных на уровне МРФ и ОЦО. В каждом МРФ назначены сотрудники с ролями, участвующие в процессе эксплуатации Системы.
Функции третьей линии поддержки (3ЛТП) выполняет Группа разработки Системы. В качестве группы разработки может выступать специализированное подразделение ПАО «Ростелеком», либо организация, с которой у ПАО «Ростелеком» на текущий момент заключен договор на оказание услуг по поддержке работы «Ларец».
Поддержка пользователей Системы осуществляется по следующим видам услуг:
· Поддержка системы — консультации, решение системно-технических проблем, содействие в решении прочих проблем, связанных с функционированием Системы, решение технических вопросов, связанных с доступом к Системе;
· Предоставление доступа — предоставление доступа к системе Системе, включая: создание учетной записи, изменение прав доступа, восстановление пароля, блокировка учетной записи; 
· Доработка системы — внесение предложений по развитию текущего функционала системы (добавление/удаление функций в системе, эргономика и т.д.).
Обращения пользователей поступают через портал системы автоматизации работы службы поддержки.
[bookmark: _Toc83201224][bookmark: _Toc83201321][bookmark: _Toc144305013][bookmark: _Toc144466019][bookmark: _Toc150784167][bookmark: _Toc183544036][bookmark: _Toc188313512][bookmark: _Toc81658343][bookmark: _Toc188954295]3.1. Участники процесса технической поддержки
Перечень ролей участников процесса технической поддержки «Ларец» содержится в Табл. 1. 

[bookmark: _Ref489871406]Табл. 1. Участники процесса технической поддержки «Ларец»
	№ п/п
	Роль
	Функциональные обязанности

	1
	Пользователь хранилища артефактов «Ларец»
	· Формирует и направляет Обращение в службу технической поддержки Системы; 
· Предоставляет уточняющую информацию по Обращению;
· Подтверждает решение по Заявке;
· Регистрирует Заявку в Системе;
· Получает решение по Заявке и подтверждает его либо выявляет дополнительные требования к Заявке

	2
	Группа поддержки эксплуатации Системы
(2 ЛТП)
	· Принимает заявку в работу;
· Осуществляет приоритезацию заявки;
· Уточняет недостающую информацию у Инициатора Обращения;
· Обрабатывают поступившие от сотрудников ПАО «Ростелеком» заявки на предоставление доступа к Системе;
· Обрабатывают Запросы, связанные с проблемами доступа пользователей к Системе;
· По обращениям пользователей производит выполнение настроек системы в соответствии с документом «Руководство администратора» Системы;
· Проводит разовые и периодические профилактические работы в соответствии с «Руководством администратора» Системы; 
· Согласовывает Запросы на подключение к Системе для пользователей;
· Предоставляют доступ к Системе;
· Оказывает поддержку пользователю, имеет оперативную связь с группой разработки Системы, а также имеет полномочия эскалировать проблемы;
· Осуществляет решение вопросов, переданных в порядке эскалации, а в случае невозможности решения вопроса, передает его на группу разработки Системы;
· Проводит подготовку и согласование с пользователями плановых и аварийных работ на Системе (изменение настроек Системы, установка обновлений и т.д.);
· Уточняет недостающую информацию у Инициатора обращения;
· Взаимодействует с производителями ПО в части исправления ошибок, возникающих в процессе эксплуатации Системы;
· Устанавливает обновления и патчи, выпущенные производителем ПО для исправления обнаруженных ошибок

	3
	Группа разработки Системы (3ЛТП) 
	· Осуществляет устранение сбоев программы и аппаратных компонентов;
· Осуществляет решение сбоев, которые невозможно устранить существующей функциональностью или требующих доработки кода;
· Осуществляет контроль и учет требований на доработку Системы;
· Определяет и согласовывает сроки и объем работ по доработкам Системы;
· Участвует в оценке трудозатрат по запросу на доработку Системы;
· Проверяет влияние решения инцидентов/запросов на доработку на Систему в целом;
· Производит оценку трудозатрат по запросу на доработку системы;
· Проводит мероприятия по доработке системы по согласованному списку требований;
· Проводит обучение и консультирование специалистов 2ТЛП по вопросам, связанным с работой Системы;
· Проводит разработку и актуализацию эксплуатационной документации.



[bookmark: _Toc188954296]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 Системы; 
· исправление ошибок, выявленных в функционировании ПО Системы; 
· модернизация ПО Системы по заявкам заказчика и пользователей; 
· внесение обновлений и дополнений в эксплуатационную документацию; 
· предоставление информации по истории релизов и обновлений с описанием их функционала. 
[bookmark: _Toc188954297]Информация о персонале
[bookmark: _Toc188954298]5.1.  Группы персонала
1. Персонал, осуществляющий работу в хранилище артефактов «Ларец» (Пользователи системы) — персонал, которому доступно выполнение операций по работе в Системе. Доступ пользователей к Системе осуществляется через веб-интерфейс и должен выполняться после аутентификации и авторизации.
1. Персонал, обеспечивающий техническую поддержку и модернизацию - персонал, выполняющий работы по поддержанию работоспособности Системы и интеграционных интерфейсов со стороны смежных систем, а также работы по доработке и модернизации системы.
1. Персонал, осуществляющий техподдержку, в том числе штатные сотрудники ПАО РТК, команда разработки и команда поддержки расположены на территории РФ.
[bookmark: _Toc83201230][bookmark: _Toc83201327][bookmark: _Toc144305019][bookmark: _Toc144466025][bookmark: _Toc150784173][bookmark: _Toc183544042][bookmark: _Toc188313518][bookmark: _Toc188954299]5.2. Персонал, осуществляющий работу в хранилище артефактов «Ларец»
Пользователи Системы должны обладать навыками работы с персональным компьютером на уровне уверенного пользователя. Для работы с Системой пользователю необходимо изучить свои должностные инструкции и руководство пользователя «Ларец».
[bookmark: _Toc188954300]5.3. Персонал, обеспечивающий техническую поддержку и модернизацию
К администратору системы предъявляются следующие квалификационные требования:
Знание состава, архитектуры и принципов работы системы, включая состав, архитектуру и принципы работы программного обеспечения, используемого для построения Системы;
· Знание состава и принципов работы систем-источников данных, взаимодействующих с Системой;
· Наличие опыта разработки, внедрения, эксплуатации крупных информационных систем (ИС);
· Наличие опыта управления проектами внедрения ИС;
· Наличия опыта администрирования ОС Windows, Linux;
· Понимание принципов CI/CD;
· Опыт работы со стеком Nexus, Docker, Nginx, Redis;
· Опыт работы с БД Postgresql, уверенное знание SQL.
К функциям администратора системы относится:
· Разработка планов и методов развития и обновления Системы;
· Сопровождение Системы;
· Координация деятельности подразделений в филиалах при внедрении, эксплуатации, развитии, обновлении Системы;
· Управление пользователями Системы.
Должностные обязанности администратора Системы:
· Обеспечение непрерывности функционирования Системы;
· Обеспечение управления приложением;
· Обеспечение управления настройками Системы;
· Восстановление работоспособности системы при выявлении отклонений в работе Системы путем анализа ошибок;
· Помощь специалистам филиалов при решении задач эксплуатации и регламентного обслуживания Системы, мониторинга, восстановления работоспособности и конфигурирования Системы;
· Взаимодействие с разработчиками Системы в части организации и планирования работ по устранению выявленных ошибок, обновления Системы.
Функциональные обязанности группы разработки «Ларец»:
· Осуществление контроля и учета требований по доработке Системы;
· Определение и согласование сроков и объема работ по доработкам Системы;
· Участие в оценке трудозатрат по запросу на доработку Системы;
· Проверка влияния решения инцидентов/запросов на доработку на Систему в целом;
· Оценка трудозатрат по запросу на доработку системы;
· Доработка системы по согласованному списку требований.
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