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	Сокращение / Определение
	Полное наименование

	1ЛТП
	1-я линия технической поддержки

	2ЛТП
	2-я линия технической поддержки

	3ЛТП
	3-я линия технической поддержки

	АСР
	Автоматизированная система расчетов

	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.

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

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

	ПО
	Программное обеспечение

	Проблема
	Инцидент, являющийся первопричиной массового инцидента и не имеющий типового решения по результатам анализа

	Релиз
	Выпуск программного обеспечения, содержащая все изменения и обновления





[bookmark: _Toc129258034]Общие сведения
Сервис «Ростелеком Лицей» (далее — Система) — это интерактивная мультимедийная онлайн-платформа дополнительного образования, затрагивающая школьную программу 1—11 классов.
Настоящий документ описывает процессы, обеспечивающие поддержание жизненного цикла Системы, в том числе устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации, а также информации о необходимом персонале и его функциях для обеспечения эксплуатации.

[bookmark: _Toc129258035]

Жизненный цикл Системы
Жизненный цикл Системы состоит из этапов реализации, 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 её бесперебойную работу;
3. проведение модернизации Системы (включает стадии этапа реализации по требованиям Заказчика или с целью исправления выявленных ошибок при эксплуатации Системы);
4. поддержка механизмов интеграции с внешними системами;
5. мониторинг Системы. 

2.1. [bookmark: _Toc83201226][bookmark: _Toc83201323][bookmark: _Toc129258036]Реализация
Этап реализации цикличный и включает:
1. анализ требований (описание и анализ функционирования Системы в соответствии с требованиями, которые предъявляются к ней);
2. проектирование архитектуры (проектирование функциональной и системной архитектуры ИС, которая отражает структуру выполняемых функций и состав обеспечивающих систем в том числе интеграция со смежными/внешними системами);
3. разработку (разработка программ, создание информационного обеспечения, включая наполнение баз данных);
4. тестирование (проверка работоспособности элементов и модулей проекта, устранение ошибок на уровне элементов и связей между ними, проведение демонстрации реализованного функционала Заказчику);
5. внедрение (выпуск новой версии посредством релиза).

2.2. [bookmark: _Toc129258037]Эксплуатация и техническая поддержка
Обеспечение технической поддержки осуществляется на постоянной основе и включает следующие процессы:
1. управление изменениями (проведение плановых технических работ, резервное копирование и восстановление данных); 
2. [bookmark: _Toc188205][bookmark: _Toc188206][bookmark: _Toc188207]управление релизами (планирование и подготовка релизов, тестирование и приёмка релизов, оповещение о предстоящих работах, распространение и инсталляция релизов);
3. управление инцидентами (классификация инцидентов, назначение инцидентов соответствующим группам специалистов, мониторинг хода работ по разрешению инцидентов, решение инцидентов и их закрытие); 
4. управление авариями (сбор информации о массовом инциденте, подтверждение и создание массового инцидента, информирование о массовом инциденте, обработка и закрытие массового инцидента).

2.3. [bookmark: _Toc129258038]Проведение модернизации системы
При проведении модернизации системы осуществляется модификация программного обеспечения в связи с выпуском новых версий (посредством релизов). В рамках модернизации оказываются следующие услуги: 
1. выявление и исправление ошибок в функционировании ПО Системы; 
2. модернизация ПО Системы по требованиям Заказчика; 
3. внесение обновлений и дополнений в эксплуатационную документацию; 
4. предоставление информации по истории релизов и обновлений с описанием их функционала. 



[bookmark: _Toc129258039]Информация о персонале
Персонал, обеспечивающий техническую поддержку и модернизацию, выполняет работы по поддержанию работоспособности Системы и интеграционных интерфейсов со стороны смежных систем, а также работы по доработке и модернизации системы. 
[bookmark: _GoBack]Развитие, поддержка и гарантийная поддержка осуществляется силами штатных сотрудников РТК. Основной офис расположен на территории РФ по адресу: пр. Вернадского, 41, Москва.
[bookmark: _Toc83201230][bookmark: _Toc83201327][bookmark: _Toc83201231][bookmark: _Toc83201328]
Создание и развитие (модернизация) ПО выполнялись и осуществляются силами специалистов развития.
Функции группы развития:
1. Осуществление контроля и учета требований по доработке Системы;
2. Определение и согласование сроков и объема работ по доработкам Системы;
3. Участие в оценке трудозатрат по запросу на доработку Системы;
4. Проверка влияния решения инцидентов / запросов на доработку на Систему в целом;
5. Оценка трудозатрат по запросу на доработку системы;
6. Доработка системы по согласованному списку требований.

Обеспечение технической поддержки осуществляется силами специалистов группы технической поддержки.
Функции группы технической поддержки:
1. [bookmark: _Toc85393300]Функции 1ЛТП
1.1. Регистрация обращений по информации, поступившей от пользователей;
1.2. Классификация обращений пользователей;
1.3. Первичный анализ информации и поиск причин, приведших к возникновению инцидентов;
1.4. Создание массовых инцидентов;
1.5. Эскалация инцидентов на 2ЛТП в случае невозможности их решения силами 1ЛТП.  
2. Функции 2ЛТП
2.1. Первичные анализ и сбор необходимой информации по инцидентам, эскалированных с 1ЛТП; 
2.2. Оказание консультаций пользователей по работе с системой;
2.3. Организация доступа к системе;
2.4. Решение проблем с доступом к системе;
2.5. Проведение массовых операций с объектами данных (загрузка, изменение статусов, атрибутов);
2.6. Настройки workflow;
2.7. Создание отчетов;
2.8. Модификация пользовательских данных с целью исправления ошибок;
2.9. Взаимодействие в процессе работы с инцидентами с подразделениями, в зоне ответственности которых находятся интегрируемые с «Ростелеком Лицей» системы;
2.10. Согласование документации по доработкам;
2.11. Участие в приемо-сдаточных испытаниях;
2.12. Оповещение пользователей по событиям системы: недоступность \ доступность, обновления;
2.13. Создание массовых инцидентов;
2.14. Эскалация инцидентов на 3ЛТП в случае невозможности их решения силами 2ЛТП.  
3. Функции 3ЛТП
3.1. Обработка обращений пользователей, эскалированных 2ЛТП; 
3.2. Диагностика и исправление ошибок ПО;
3.3. Согласование документации по доработкам;
3.4. Участие в приемо-сдаточных испытаниях;
3.5. Подготовка и установка обновлений Системы;
3.6. Проведение мероприятий, направленных на улучшение параметров быстродействия Системы.
4. Функции ПЦП / ДЭФИР
4.1. Проектирование / планирование инфраструктуры Системы; 
4.2. Ввод / вывод серверов Системы в / из эксплуатации;
4.3. Создание иерархии имен серверов Системы, сертификация, ресертификация;
4.4. Настройка рабочих параметров серверов Системы;
4.5. Обновление ПО на серверах Системы;
4.6. Настройка внешних соединений со смежными Системами;
4.7. Мониторинг параметров, критически важных для функционирования Системы: наличие свободного места на дисках, размер баз данных, утилизация по процессорам, утилизация по памяти.
4.8. Обновление и оптимизация внутренней структуры Системы;
4.9. Решение проблем в работе серверов Системы;
4.10. Решение проблем с репликацией данных;
4.11. Решение проблем с функционированием почтовой подсистемы;
4.12. Участие в восстановлении данных из резервных копий (согласно «Руководству системного администратора «Ростелеком Лицей»);
4.13. Проведение регламентных работ на серверах Системы (согласно «Руководству системного администратора «Ростелеком Лицей»);
4.14. Участие в согласовании документации по Системе;
4.15. Участие в приемо-сдаточных испытаниях;
4.16. Участие в мероприятиях, направленных на улучшение параметров быстродействия системы. 
5. Функции Отдела автоматизации и технологического обеспечения сетей и систем ГЦУМС БТИ КЦ
5.1. Консультации пользователей, решение вопросов, связанных с функциональной частью Системы;
5.2. Участие в согласовании документации по Системе;
5.3. Участие в приемо-сдаточных испытаниях;
5.4. Подготовка постановки задач по доработке Системы.
6. [bookmark: _Toc85393305]Функции Отдела эксплуатации инфраструктуры центров обработки данных и корпоративных сетей МФ ОЦО
6.1. Решение проблем с аппаратным обеспечением Системы;
6.2. Обеспечение резервного копирования компонентов (согласно «Руководству системного администратора «Ростелеком Лицей»);
6.3. Участие в восстановлении данных из резервных копий (согласно «Руководству системного администратора «Ростелеком Лицей»).
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