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	Сокращение / Определение
	Полное наименование

	1ЛТП
	1-я линия технической поддержки

	2ЛТП
	2-я линия технической поддержки

	АСР
	Автоматизированная система расчетов

	БД
	База данных

	ЕСПД
	Единая система программной документации

	Жизненный цикл
	Развитие системы, продукта, услуги, проекта или других изготовленных человеком объектов, начиная со стадии разработки концепции и заканчивая прекращением применения

	Заказчик
	Организация или лицо, получающее услугу или продукт. В данном контексте -  Публичное акционерное общество «Ростелеком» (ПАО «Ростелеком»)

	Заявка
	Запрос пользователя на предоставление услуги, инициирующее создание Обращения на портале технической поддержки

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

	Квалификационное тестирование
	Тестирование, проводимое Разработчиком и санкционированное Заказчиком (при необходимости) с целью демонстрации того, что программный продукт удовлетворяет спецификациям и готов для применения в заданном окружении или интеграции с системой, для которой он предназначен

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

	ПО
	Программное обеспечение

	Пользователь
	Лицо или группа лиц, извлекающих пользу из ПО СУСО в процессе её применения.

	Портал технической поддержки (ПТП)
	Система автоматизации работы служб поддержки, предназначенная для регистрации и обработки заявок (трекинговая система)

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

	Разработчик, Исполнитель
	Организация, которая выполняет разработку задач (в том числе анализ требований, проектирование, приёмочные испытания) и обеспечивает техническую поддержку в процессе жизненного цикла. В данном контексте -  Общество с ограниченной ответственностью «Самотлор»

	Релиз
	Выпуск программного обеспечения ПО СУСО, содержащая все изменения и обновления

	СУБД
	Система управления базами данных

	СУСО, Система
	Система управления станционным оборудованием 

	ТП
	Техническая поддержка

	ЦБР
	Центральное бюро ремонта





Аннотация 
Настоящий документ является описанием процессов жизненного цикла Системы управления станционным оборудованием (СУСО) и содержит сведения о жизненном цикле программного обеспечения, включая устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации, а также информацию о персонале, необходимом для обеспечения такой поддержки


[bookmark: _Toc171001384]Общие сведения
Основной целью создания ПО СУСО является обеспечение информационного обмена систем абонентского учета, АСР, ЦБР со станционным оборудованием в процессе предоставления абонентам проводной связи услуг единого прейскуранта операторов связи.
Взаимодействие систем абонентского учета, АСР, ЦБР с системой управления станционным оборудованием осуществляется по схеме, приведенной на рис.1. 
[image: ]
Рисунок 1 Схема взаимодействия
Система управления станционным оборудованием (СУСО) предназначена для трансляции команд управления услугами в команды управления оборудованием и передачу их на оборудование в автоматическом режиме или обслуживающему персоналу посредством файлового обмена или диалогового интерфейса.
1.1 [bookmark: _Toc171001385]Структура Системы
СУСО состоит из следующих компонентов:
• АРМ СУСО - веб-приложение, позволяющее оператору связи получить доступ к возможностям системы по администрированию справочной информации, формированию и исполнению нарядов на управление услугами, настройки алгоритмов для автоматического формирования команд для подсистемы Station-Control и формированию отчётности.
• Контроллеры оборудования (Station-Control) — распределённое сетевое Java приложение с набором драйверов, позволяющих как в ручном, так и в автоматическом режиме управлять клиентскими сервисами оператора связи на конечном оборудовании.
• Серверная часть системы — обеспечивающая настройку управления сервисами, хранение истории исполнения команд на оборудовании; включает модуль хранения данных (модуль база данных системы), модуль фоновых процессов.
• Веб сервис — обеспечивает интеграцию (через предоставления API SOAP) с существующими системами.
[bookmark: _Toc171001386]Жизненный цикл ПО СУСО
Основными процессами жизненного цикла программного продукта являются:
· проектирование и разработка;
· тестирование и отладка;
· эксплуатация и сопровождение.
Жизненный цикл (ЖЦ) включает период создания и использования Системы, начиная с момента возникновения потребности в ПО СУСО, заканчивая разработкой, тестированием и отладкой, поставкой программной продукции, её эксплуатацией на объектах Заказчика и технической поддержкой.
[bookmark: _Toc171001387]2.1 Проектирование и разработка
Процесс проектирования выполняется в соответствии с утвержденными требованиями Заказчика.
Разработка ПО СУСО включает следующие процессы:
· разработка программной архитектуры, а также разработка решений по построению всех составных компонент;
· разработка исходных текстов, написание файлов спецификации для сборки пакетов прикладного программного обеспечения;
· сборка дистрибутивов;
· макетирование и уточнение требований;
· тестирование программного обеспечения;
· поиск и устранение уязвимостей;
· разработка программной документации в соответствии с ЕСПД.
Результатами этапа разработки являются:
1. пакеты программы с исходными кодами.
2. программное обеспечение в виде дистрибутивов.
3. комплект программной документации, разработанной по ЕСПД
[bookmark: _Toc171001388]2.2 Тестирование и отладка и оценка качества
Перед передачей версии ПО СУСО Заказчику проведение тестирования является обязательным.
При квалификационном тестировании программного обеспечения на соответствие требованиям Заказчика и отладке ПО выполняется:
· процесс установки программного обеспечения с формированием сборочной среды и используемого инструментария;
· разработка программы и методики испытаний Системы;
· проведение Исполнителем автономного тестирования программного обеспечения;
· устранение выявленных недостатков программного обеспечения;
· проведение тестирования отлаженной системы Заказчиком совместно с Исполнителем в согласованные в рабочем порядке сроки;
· корректировка программной документации.
Ввод системы управления станционным оборудованием «Самотлор» в эксплуатацию осуществляется на основании Протокола испытаний, подписанного обеими сторонами.
[bookmark: _Toc171001389]Техническая поддержка пользователей
Поддержание жизненного цикла ПО СУСО осуществляется за счет сопровождения системы, включающего в себя следующие процессы:
1. техническая поддержка пользователей:
2. техническое обслуживание ПО СУСО, обеспечивающее бесперебойную работу Системы;
3. проведение модернизации Системы;
4. мониторинг Системы. 
В рамках технической поддержки ПО СУСО оказываются следующие услуги:
· помощь в установке Системы или ее обновлений;
· помощь в настройке Системы;
· помощь в поиске и устранении проблем в случае выявления некорректной работы Системы;
· пояснения функциональности ПО СУСО и его компонентов (в случае отсутствия данной информации в документации Системы) и помощь в его эксплуатации;
· общие консультации Пользователей;
· предоставление документации по Системе.
Служба технической поддержки ПО СУСО включает в себе три уровня – три линии поддержки пользователей:
1. Первая линия поддержки (1ЛТП) является точкой контакта пользователя со службой технической поддержки (трекинговая система). Основными задачами первой линии поддержки являются регистрация, решение и отслеживание состояния работ, связанных с разрешением обращений, а также предоставление консультаций по методологии работы с Системой.
1. Функции второй линии поддержки (2ЛТП) выполняет Группа разработки Системы. Поддержка пользователей ПО СУСО осуществляется по следующим видам услуг: решение системно-технических проблем, содействие в решении прочих проблем, связанных с функционированием ПО СУСО, решение технических вопросов, связанных с доступом к ПО СУСО, доработка/ модернизация Системы.
1. Третья линия техподдержки (3 ЛТП) - сотрудники ПАО «Ростелеком», сопровождающие процесс эксплуатации Системы – группа поддержки эксплуатации СУСО.
Обращения пользователей могут поступать: 
· через портал службы поддержки (трекинговая система) — основной канал подачи заявок;
· посредством телефонного звонка и электронной почты - резервные каналы.
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[bookmark: _Toc171001393]3.1 Участники процесса технической поддержки
Перечень ролей участников процесса технической поддержки ПО СУСО содержится в Табл. 1. 
[bookmark: _Ref489871406]Табл. 1. Участники процесса технической поддержки СУСО
	№ п/п
	Роль
	Функциональные обязанности

	1
	Пользователь СУСО
	· формирует и регистрирует Заявку на портале службы ТП (в трекинговой системе)
· предоставляет уточняющую информацию по Обращению;
· получает решения по Заявке и подтверждает его, либо выявляет дополнительные требования к Заявке

	
	Группа службы технической поддержки ПО СУСО
(1 ЛТП)
	· регистрирует Заявку на портале ТП на основании Обращения пользователя, поступившего по телефону или электронной почте;
· производит первичную обработку Обращения для пользователей;
· уточняет недостающую информацию у Инициатора Обращения;
· осуществляет консультирование Пользователей по вопросам, относящимся к методологии ПО СУСО, включая поступившие от Пользователей заявки на предоставление доступа к ПО СУСО, а также обрабатывает Запросы, связанные с проблемами доступа пользователей к Системе;
· согласовывает заявки на доработку от пользователей Системы;
· производит урегулирование спорных вопросов в процессе технической поддержки;
· направляет Обращения, которые невозможно решить самостоятельно, на 2ЛТП - группу разработки ПО СУСО

	3
	Группа разработки ПО СУСО
(2 ЛТП)
	· консультирует по вопросам предоставления доступа к Системе, создания/ обновления пользователей, восстановление и назначение пароля;
· по обращениям пользователей консультирует по настройкам Системы в соответствии с документом «Руководство администратора» Системы;
· уточняет недостающую информацию у Инициатора обращения;
· может менять параметр «Влияние на бизнес» в зависимости от классификации запроса;
· исправляет обнаруженные ошибки по обращениям Пользователя СУСО и передает обновления и патчи на 3 ЛТП для дальнейшей установки на ПРОД – размещает обновления на ftp-сервере;
· взаимодействует с производителями смежного ПО в части исправления ошибок, возникающих в процессе эксплуатации Системы;
· осуществляет контроль и учет требований на доработку Системы;
· определяет и согласовывает сроки и объем работ по доработкам Системы;
· производит оценку трудозатрат по запросу на доработку системы;
· проверяет влияние решения инцидентов/запросов на доработку на Систему в целом;
· проводит мероприятия по доработке системы по согласованному списку требований;
передает обновления Системы (релизы) – ftp сервер – на 3 ЛТП для установки на ПРОД.

	4
	Группа поддержки эксплуатации ПО СУСО
(3 ЛТП)
Сотрудник ПАО «Ростелеком» 
	· создает/ обновляет пользователей, предоставляет доступ, восстанавливает и назначает пароли в соответствии с документом «Руководство администратора», при необходимости консультируясь с сотрудниками Группы ТП (2 ЛТП);
· выполняет настройки Системы в соответствии с документом «Руководство администратора», при необходимости консультируясь с сотрудниками Группы ТП (2 ЛТП);
· устанавливает патчи, выпущенные производителем ПО для исправления обнаруженных ошибок по обращениям Пользователя СУСО;
устанавливает релизы с доработками, выполненными производителем ПО (ООО «Самотлор»).



[bookmark: _Toc171001394]3.2 Устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации Системы
Неисправности, выявленные в ходе эксплуатации Системы, могут быть скорректированы двумя способами:
• массовое автоматическое обновление компонентов Системы;
• единичная работа специалиста службы технической поддержки по запросу пользователя.
Запрос должен содержать тему запроса, суть обращения (описание) и скриншоты, подтверждающие и описывающие возникшую проблему (по мере возможности).
Запросы могут быть следующего вида:
· запрос на обслуживание (инцидент) - запрос от Пользователя на поддержку, на предоставление доступа к Системе, не являющийся сбоем Системы; произошедший сбой в системе у одного Пользователя Заказчика
· запрос на обслуживание (проблема) - сбой, повлекший за собой остановку работы/потерю работоспособности Системы;
· запрос на изменение – 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.
Запрос направляется Заказчиком либо Пользователями Заказчика в трекинговую систему Исполнителя.
В случае если указанный способ недоступен, Заказчику необходимо направить запрос по электронной почте либо по телефону, с последующей фиксацией в трекинговой системе.
По контактам Пользователя персонал Исполнителя свяжется с Пользователем для получения дополнительных данных для решения проблемы и для подтверждения поступления обращения.
Исполнитель принимает и регистрирует все запросы, исходящие от Заказчика, связанные с функционированием Системы. Каждому запросу автоматически присваивается уникальный номер.
Уникальный номер запроса является основной единицей учета запроса и при последующих коммуникациях по поводу проведения работ следует указывать данный уникальный номер.
Решение проблемы предусматривает восстановление и проверку работоспособности КЕ (Конфигурационная единица) в соответствии с заявленной функциональностью.
Исполнитель считает проблему решенной после получения уведомления Уполномоченного лица Заказчика о закрытии проблемы. Факт устранения проблемы фиксируется в трекинговой системе путем присвоения Уполномоченным лицом Заказчика Обращению состояния (статус) (Закрыто). В случае отсутствии доступа к трекинговой системе состояние (статус) <Закрыто> может быть присвоено Исполнителем по согласованию между уполномоченными лицами Исполнителя и Заказчика.
	Исполнитель не гарантирует исправление ошибки, если Заказчику было известно о наличии данной ошибки, но Заказчик не сообщил об этом указанными в данном пункте способами.
[bookmark: _Toc171001395]3.3 Классификация возможных сбоев
Сбоям в работе ПО СУСО могут быть присвоены следующие приоритеты устранения:
- Сбой с приоритетом «Высший»:
· Отсутствие связи между клиентами и сервером
· Отсутствие возможности работы в ПО
· Переполнение базы данных
· Другие ошибки, не позволяющие осуществлять контроль за персоналом и активами
- Сбой с приоритетом «Высокий»:
· Выдача ошибок программным обеспечением, позволяющих работать с ПО
· Программные несоответствия, ошибки в отчетах
· Зависание отдельных модулей ПО при общей работоспособности Системы
· Другие ошибки, позволяющие работать всему комплексу, за исключением некоторых модулей Системы
- Сбой с приоритетом «Средний»:
· Несоответствия программного обеспечения, которые не влияют на общую работоспособность ПО
· Плановые изменения Системы, которые вызваны изменениями в нормативно-технической документации и требуют планового внедрения
· Пожелания пользователей программного обеспечения по его усовершенствованию и модернизации
· Другие ошибки, исправление которых можно перенести на конкретный срок.
- Сбой с приоритетом «Низкий»:
· Остальные Обращения, которые не относятся к трем предыдущим.
[bookmark: _Toc171001396]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: _Toc171001397]Информация о персонале
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[bookmark: _Toc171001400]5.1 Персонал, осуществляющий работу в ПО СУСО
Персонал, осуществляющий работу в системе ПО СУСО (Пользователи Системы) — персонал, которому доступно выполнение операций по работе в Системе. 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 ПО СУСО. Доступ пользователей к ПО СУСО осуществляется через веб-интерфейс и должен выполняться после аутентификации и авторизации.
[bookmark: _Toc171001401]5.2 Информация о персонале, задействованном в процессах реализации Системы
0. [bookmark: _Toc171001402]Количество и квалификация персонала
В процессах реализации Системы Исполнителем задействуется следующий персонал:
· Аналитик, 1 сотрудник
Квалификация: знание состава, архитектуры и принципов работы Системы, включая состав, архитектуру и принципы работы ПО, используемого для построения Системы
· Ведущий программист, 1 сотрудник
Квалификация: системный анализ, проектирование ПО, знание состава и принципов работы систем-источников данных, взаимодействующих с Системой, опыт администрирования ОС Windows, Linux, языки программирования Java, PL/pgSQL, ПО SOAP UI, БД Pangolin
· Программист (Backend), 1 сотрудник
Квалификация: БД Pangolin, ПО SOAP UI, языки программирования Java, PL/pgSQL
· Программист (Frontend),1 сотрудник
Квалификация: БД Pangolin, ПО SOAP UI, языки программирования Java, PL/pgSQL
· Тестировщик/ технический писатель, 2 сотрудника
Квалификация: ПО SOAP UI, PL/pgSQL
· Менеджер, 1 сотрудник
Квалификация: планирование работ, оценка сроков, управление данными.
0. [bookmark: _Toc171001403]Фактический почтовый адрес
Персонал, задействованный в процессах реализации Системы, размещается по следующему фактическому почтовому адресу:
630090, г. Новосибирск, проспект Академика Коптюга, д. 4, офис 243/2.
Инфраструктура разработки размещается по следующим фактическим почтовым адресам:
630090, г. Новосибирск, проспект Академика Коптюга, д. 4, офис 243/2
[bookmark: _Toc171001404]Персонал, обеспечивающий техническую поддержку и модернизацию
Персонал, обеспечивающий техническую поддержку и модернизацию — персонал, выполняющий работы по поддержанию работоспособности Системы, а также работы по доработке и модернизации системы.
1.1.1 [bookmark: _Toc171001405]Количество и квалификация персонала
В процессах поддержки Системы Исполнителем задействуется следующий персонал:
•	1ЛТП, 1 сотрудник.
Квалификация: анализ обращений, решение проблем с настройкой ПО СУСО, предоставление консультаций Пользователю по методологии Системы
•	2ЛТП, 4 сотрудника.
Квалификация: управление обращениями, связанными с доработками ПО СУСО, выпуском новых версий, поиском и выработкой решений по устранению возникающих сбоев/ ошибок при работе с Системой.
1.1.2 [bookmark: _Toc171001406]Фактический почтовый адрес
Персонал, задействованный в процессах поддержки Системы, размещается по следующему фактическому почтовому адресу:
630090, г. Новосибирск, проспект Академика Коптюга, д. 4, офис 243/2
1.1.3 [bookmark: _Toc171001407]Средства коммуникации с персоналом
В случае обнаружения ошибки в Программном обеспечении, Заказчик должен сообщить об этом Исполнителю в течение одного рабочего дня путем размещения сообщения, содержащего описание проблемы, в трекинговой системе Исполнителя. 
В случае временной недоступности портала технической поддержки необходимо сообщить о проблеме Исполнителю по электронной почте либо по телефону службы технической поддержки с последующей фиксацией в трекинговой системе. 
По контактам Пользователя персонал Исполнителя свяжется с Пользователем для получения дополнительных данных для решения проблемы и для подтверждения поступления обращения.
1.1.4 [bookmark: _Toc171001408]Режим работы персонала
Персонал, задействованный в процессах поддержки Системы, оказывает услуги в режиме 8х5 — пять рабочих дней в неделю за исключением выходных и праздничных дней с 06:00 до 15:00 (Екатеринбургское время).
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