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	Термин/ Сокращение
	Определение

	1ЛТП
	Первая линия технической поддержки

	2ЛТП
	Вторая линия технической поддержки

	3 ЛТП
	Третья линия технической поддержки

	Заявка
	Обращение пользователя

	ЛТП
	Линия технической поддержки

	ПО
	Программное обеспечение


[bookmark: scroll-bookmark-3][bookmark: _Toc204251202]Общая информация
Система анализа конфигурации коммутаторов (далее САКК) предназначена для проведения анализа текущих настроек МГ и МН коммутаторов фиксированной телефонной сети, получения актуальной информации о реализованной маршрутизации МГ и МН трафика на коммутаторах, а также формирования актуальной информации о загрузке транковых групп для мониторинга параметров качества соединений с целью оперативного принятия решений при снижении показателей качества предоставляемых услуг связи.
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: scroll-bookmark-4][bookmark: _Toc204251203]Процессы жизненного цикла ПО
[bookmark: scroll-bookmark-5][bookmark: _Toc204188169][bookmark: _Toc204251204]Разработка и модернизация Системы
Разработка и модернизация осуществляется силами команды разработки. Разработка и модернизация производится по заявке пользователя или согласно внутреннему плану разработки.
Модернизация САКК 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.
[bookmark: scroll-bookmark-6][bookmark: _Toc204188170][bookmark: _Toc204251205]Устранение неисправностей
Процесс устранения неисправностей предназначен для исправления ошибок в работе САКК. 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: scroll-bookmark-7][bookmark: _Toc204251206]Информация о персонале
[bookmark: scroll-bookmark-8][bookmark: _Toc204188171][bookmark: _Toc204251207]Пользователи
Для работы с Системой пользователю необходимо ознакомиться с документом «САКК. Руководство пользователя».
[bookmark: scroll-bookmark-9]Все пользователи САКК должны обладать следующей квалификацией:
· Пользовательские навыки работы с операционными системами семейства Microsoft Windows;
· Пользовательские навыки работы с одним из следующих web–браузеров: Яндекс Браузер, Google Chrome;
· Знание предметной области и знакомство с Руководством пользователя.
[bookmark: _Toc204188172][bookmark: _Toc204251208]Группа разработки
Разработчики Системы должны обладать следующими знаниями и навыками:
· Знание языка Java на высоком уровне.
· Знание функциональных особенностей и архитектуры Системы.
· Знания языка SQL на высоком уровне
· Знание языка Dart фреймворка Flutter.
[bookmark: scroll-bookmark-10][bookmark: _Toc204188173][bookmark: _Toc204251209]Техническая поддержка пользователей.
Техническую поддержку пользователей проводят администраторы системы.
[bookmark: _Toc204188174][bookmark: _Toc204251210][bookmark: scroll-bookmark-11]Требование к квалификации администратора системы 
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/систем получателей данных, взаимодействующих с системой;
· Наличие опыта разработки, внедрения, эксплуатации информационных систем (ИС);
· Наличие опыта управления проектами внедрения ИС;
· Наличия опыта администрирования ОС Windows, Linux.
К функциям администратора системы относится:
· Сопровождение системы;
· Координация деятельности подразделений в филиалах при внедрении, эксплуатации, развитии, обновлении 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. 

Таблица 1. Структура технической поддержки САКК
	Линия
	Службы, осуществляющие поддержку
	Обязанности
	Режим работы

	1ЛТП
	Группа, являющаяся точкой контакта пользователя со службой технической поддержки
	•    регистрация и отслеживание обращений; 
•    предоставление пользователям доступа к системе (назначение/изменение полномочий пользователю согласно ролевой модели, блокировка пользователей).
	По будням, c 9:00 до 18:00 по
московскому времени

	2ЛТП
	Группа управления инцидентами

	•	управление инцидентами (проверку полноты данных по обращениям, анализ и решение инцидентов);
•	мониторинг открытых инцидентов по системе в рамках своей группы поддержки и ведение базы знаний инцидентов;
•	информирование пользователей системы АИС «Управление ЧБС»;
•	взаимодействие с третьей линией поддержки. При эскалации на 3ЛТП, инцидент должен быть дополнен необходимыми данными первичной диагностики, а также должен быть добавлен комментарий с указанием причины и обоснованием эскалации на 3ЛТП или на группу технической поддержки смежных ИС.

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

	
	Группа администрирования

	•	администрирование прикладного программного обеспечения;
•	внедрение исправляющих патчей или релизов.
	

	3ЛТП
	Группа разработки
	•	исправление дефектов;
•	разбор ошибок и консультации 2ЛТП.
	По будням, c 9:00 до 18:00 по
московскому времени



Пользователь может связаться с технической поддержкой, в качестве примера, через электронную почту.
[bookmark: scroll-bookmark-12][bookmark: _Toc204251211]Адреса размещения
Инфраструктура разработки и персонал, задействованный в разработке и эксплуатации САКК, размещены по следующим адресам:
· Инфраструктура разработки: г. Москва, проспект Вернадского, дом 41.
· Группа разработки: г. Москва, проспект Вернадского, дом 41.
· Группа технической поддержки пользователей: г. Москва, проспект Вернадского, дом 41.
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