	[bookmark: _GoBack]
	
	

	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	СИСТЕМА "МАРШРУТИЗАТОР И БД ЗАЯВОК"
	

	
	ОПИСАНИЕ ПРОЦЕССОВ ЖИЗНЕННОГО ЦИКЛА
	

	
	
	

	

	Москва, 2025 г.


	[image: ]
	"Маршрутизатор и БД Заявок"

	
	Описание процессов жизненного цикла
	Стр. 9 из 9





1 Термины, определения и сокращения	3
2 Общая информация	4
3 Жизненный цикл МЗ	5
3.1 Реализация	5
3.2 Эксплуатация и техническая поддержка	5
3.3 Проведение модернизации системы	5
4 Информация о персонале	6
4.1 Пользователи	6
4.2 Группа разработки	6
4.3 Техническая поддержка пользователей.	6
5 Адреса размещения	9



0. [bookmark: _Toc180402305][bookmark: _Toc309908686][bookmark: _Toc224553897][bookmark: _Toc223245019][bookmark: _Toc183230476][bookmark: _Toc176336538][bookmark: _Toc159408959][bookmark: _Toc127933094][bookmark: _Toc114999136][bookmark: _Toc202450979]Термины, определения и сокращения
[bookmark: _Ref90286092][bookmark: _Ref212539031]В настоящем документе использованы термины и сокращения, представленные в Табл. 1.
[bookmark: _Ref410131133]Табл.1. Таблица терминов и сокращений
	Термин/ Сокращение
	Определение

	МЗ
	Маршрутизатор и БД Заявок

	ПО
	Программное обеспечение

	Пользователей системы
	Внешние информационные системы, взаимодействующие с МЗ БДЗ

	ЛТП
	Линия технической поддержки

	1ЛТП
	Первая линия технической поддержки

	2 ЛТП
	Вторая линия технической поддержки

	Заявка 
	Обращение пользователя


[bookmark: _Toc180402306][bookmark: _Toc202450980]Общая информация
Информационная система «Маршрутизатор и БД заявок (МЗ БДЗ)» (далее - МЗ) предназначена для обеспечения маршрутизации заявок и обращений между системами, выполняющими функцию приёма заявок и обращений и системами, выполняющими функцию обработку заявок и обращений, в зависимости от значений критериев, некоторые из которых могут приходить в самой заявке, а другие доопределены в процессе уточнения заявки.
Компонент МЗ работает в связке с БД Заявок – хранилищем данных с актуальным статусом обработки заявок и обращений, полученных из активных каналов. МЗ получает нотификации по обновлению статусов заявок из внешних систем и актуализирует их в БД Заявок.

Класс системы:
1. Основной:
	Классификатор
	Описание класса программ для электронных вычислительных машин и баз данных
	Код

	Средства управления информационными ресурсами и средства управления основными данными (ЕСМ, MDM)
	Самостоятельные программные компоненты, которые должны предоставлять возможность для управления основными данными организации; поддержки жизненного цикла структурированной, слабоструктурированной и неструктурированной информации (контента) различных типов и форматов
	10.04


1. Дополнительный:
	Классификатор
	Описание класса программ для электронных вычислительных машин и баз данных
	Код

	Средства управления отношениями с клиентами (CRM)

	Программное обеспечение, которое должно автоматизировать процессы обслуживания клиентов, сбор данных, планирование, бюджетирование, проведение и анализ результатов маркетинговых кампаний и программ лояльности, а также позволять контролировать процесс продаж и анализировать их динамику
	09.09.

	Программное обеспечение для решения отраслевых задач в области информации и связи
	Программное обеспечение, предназначенное для специализированного информационного обеспечения в области издательской деятельности, производства кинофильмов, видеофильмов и телевизионных программ, издания звукозаписей и нот, деятельности в области телевизионного и радиовещания, деятельности в сфере телекоммуникаций и средств массовой информации, радиочастотной идентификации
	12.10



[bookmark: _Toc140056617][bookmark: _Toc202450981]Жизненный цикл МЗ
Жизненный цикл МЗ БДЗ состоит из этапов реализации, эксплуатации и сопровождения на этапе эксплуатации. 
Поддержание жизненного цикла МЗ БДЗ осуществляется за счёт сопровождения системы, включающего в себя следующие процессы:
1. Техническая поддержка Пользователей системы.
1. Техническое обслуживание МЗ БДЗ, обеспечивающее бесперебойную работу системы.
1. Проведение модернизации системы (включает стадии этапа реализации по требованиям заказчика или с целью исправления выявленных ошибок при эксплуатации системы).
1. Поддержка механизмов интеграции с внешними системами.
1. Мониторинг системы.
[bookmark: _Toc140056618][bookmark: _Toc129258036][bookmark: _Toc202450982]Реализация
Этап реализации цикличный и включает:
1. Анализ требований (описание и анализ функционирования системы в соответствии с требованиями, которые предъявляются к ней).
1. 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)
1. Разработку (разработка программ, создание информационного обеспечения, включая наполнение баз данных).
1. Тестирование (проверка работоспособности элементов и модулей проекта, устранение ошибок на уровне элементов и связей между ними, проведение демонстрации реализованного функционала заказчику).
1. Внедрение (выпуск новой версии посредством релиза).
[bookmark: _Toc140056619][bookmark: _Toc129258037][bookmark: _Toc202450983]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).
1. [bookmark: _Toc188205][bookmark: _Toc188206][bookmark: _Toc188207]Управление релизами (планирование и подготовка релизов, тестирование и приёмка релизов, оповещение о предстоящих работах, распространение и инсталляция релизов).
1. Управление инцидентами (классификация инцидентов, назначение инцидентов соответствующим группам специалистов, мониторинг хода работ по разрешению инцидентов, решение инцидентов и их закрытие).
1. Управление авариями (сбор информации о массовом инциденте, подтверждение и создание массового инцидента, информирование о массовом инциденте, обработка и закрытие массового инцидента).
[bookmark: _Toc140056620][bookmark: _Toc129258038][bookmark: _Toc202450984]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.
1. Модернизация ПО системы по требованиям заказчика.
1. Внесение обновлений и дополнений в эксплуатационную документацию.
1. Предоставление информации по истории релизов и обновлений с описанием их функционала.
[bookmark: _Toc180402310][bookmark: _Toc202450985]Информация о персонале

Персонал Системы разделен на 3 группы:
· Пользователи Системы – Информационные системы РТК, взаимодействующие с МЗ БДЗ по средствам запросов через интерфейс API.
· Группа разработчиков Системы – осуществляют доработку системы и устранение выявленных дефектов в рамках эксплуатации системы (если такие обнаруживаются).
· Группы эксплуатации –. осуществляют работу по управлению инцидентами и организуют работу по управлению проблемами.
0. [bookmark: _Toc180402311][bookmark: _Toc202450986][bookmark: _Toc47438440]Пользователи
Пользователи Системы должны обладать следующими навыками и опытом:
· Знание стандартов и форматов API, таких как JSON, XML, OpenAPI (Swagger), и их применение.
· Знание основных HTTP методов (GET, POST, PUT, DELETE) и их применение при взаимодействии с API.
· Знание различных механизмов защиты и аутентификации API, таких как OAuth, API-ключи, JWT (JSON Web Tokens) и Basic Authentication.
· Умение читать и интерпретировать документацию API, чтобы эффективно использовать его функционал.
· Опыт работы с инструментами для тестирования API.
0. [bookmark: _Toc180402312][bookmark: _Toc202450987]Группа разработки
Разработчики Системы должны обладать следующими знаниями и навыками:
· Навыки конфигурации и обновления контейнеров (Docker).
· Навыки работы с Kubernetes (K8s).
· Знание функциональных особенностей и архитектуры Системы.
· Навыки работы с Pangolin СУБД. 
· Знание языка Python на уровне middle +. 
0. [bookmark: _Toc180402313][bookmark: _Toc202450988]Техническая поддержка пользователей.
Необходимые компетенции:
· Опыт работы с API: знание различных типов API (REST, SOAP, GraphQL) и умение взаимодействовать с ними;
· Обработка форматов данных: умение работать с форматами данных, такими как JSON и XML, которые часто используются для передачи данных между системами;
· Аутентификация и безопасность: опыт реализации и поддержки методов аутентификации, таких как OAuth, API-ключи, JWT и других стандартов безопасности;
· Системы управления базами данных (СУБД): Опыт работы с реляционными базами данных, а также навыки написания SQL-запросов;
· Сервисы и протоколы: знания о сетевых протоколах и службах (HTTP, HTTPS), включая их настройку и отладку;
· Мониторинг и логирование: умение использовать инструменты мониторинга (например, Grafana) и логирования (например, ELK-стек) для отслеживания работы системы и анализа производительности;
Таблица 2. Структура технической поддержки МЗ БДЗ
	Роль
	Функциональные обязанности

	Пользователь
	Формирует и направляет Обращение в службу поддержки; 
Предоставляет уточняющую информацию по Обращению;
Регистрирует Заявку;
Получает решение по Заявке и подтверждает его.

	Централизованная группа поддержки (1 ЛТП)
	Регистрирует Заявку в информационной системе OTRS на основании Обращения пользователя, поступившего по телефону или электронной почте;
Уточняет недостающую информацию у Инициатора обращения;
Производит урегулирование спорных вопросов в процессе технической поддержки;
Направляет Обращения, которые невозможно решить силами 1ЛТП, на 2ЛТП.

	Группа поддержки эксплуатации (2ЛТП)
	Решает обращения в OTRS, поступившие на основную услугу поддержки системы
Согласовывает Запросы на подключение к Системе для новых администраторов;
Обрабатывают Запросы, связанные с проблемами доступа технических пользователей к Системе, с предоставлением выгрузок;
Имеет оперативную связь с 3ЛТП, а также имеет полномочия эскалировать инциденты или передать обращение на другую услугу в OTRS;
Осуществляет решение вопросов, переданных в порядке эскалации, а в случае невозможности решения вопроса силами 2ЛТП, передает его на 3ЛТП;
Принимает участвует в подготовке и согласовании плановых и аварийных работ на Системе;
Информирует заинтересованных пользователей о плановых работах и авариях на Системе;
Уточняет недостающую информацию у Инициатора обращения;
Может менять параметр «Влияние на бизнес» в зависимости от классификации запроса после согласования с автором запроса;
Взаимодействует с разработчиками ПО в части исправления ошибок, возникающих в процессе эксплуатации Системы;
Принимает участие в решении вопросов, связанных с интеграционным интерфейсом Системы, в случае, если решение вопроса лежит вне зоны ответственности ТП Системы.

	Прочие группы (Поддержка инфраструктуры КОП,  КСПД и интеграционных процессов)
	Производит организацию сетевого доступа к Системе;
Принимает участие в решении вопросов, связанных с интеграционным интерфейсом Системы, в случае, если решение вопроса лежит вне зоны ответственности ТП Системы;
Осуществляет решение вопросов, связанных с функционированием серверов приложений (виртуальной инфраструктуры).
Осуществляет решение вопросов, связанных с администрированием ОС, серверов БД.
Осуществляет решение вопросов, связанных с проблемами и сбоями сетевой инфраструктуры 
Предоставляет оперативную связь по запросам от 2ЛТП.

	Группа разработки (3ЛТП) 
	Взаимодействует с 2ЛТП для разрешения ошибок, возникающих в процессе эксплуатации Системы;
Предоставляет оперативную связь по запросам от 2ЛТП;
Проводит разовые и периодические профилактические работы в соответствии с «Руководством администратора» Системы; 
Устанавливает обновления и патчи, выпущенные производителем ПО;
Выпускает и устанавливает обновления и патчи, для исправления обнаруженных ошибок.



[bookmark: _Toc202450989]Адреса размещения
Инфраструктура разработки и персонал, задействованный в разработке и эксплуатации МЗ БДЗ, размещены по следующим адресам:
· Инфраструктура разработки: г. Ногинск ул. Октябрьская 96;
· Группа разработки: г. Краснодар, ул. Кубанская Набережная, 39/2;
· Группа технической поддержки пользователей: г. Краснодар, ул. Красная, д. 59.
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