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Введение
В данном документе описываются процессы, обеспечивающие поддержание жизненного цикла программного обеспечения «I2B-центр», в том числе устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации программного обеспечения, совершенствование программного обеспечения, а также информацию о персонале, необходимом для обеспечения такой поддержки.



1 Процессы разработки программного обеспечения

1.1 Анализ требований

На текущем этапе формируются требования к компонентам программного обеспечения I2B-центра. Анализ требований включает в себя:
1. Выявление ключевой проблемы пользователя;
2. Формулировку критериев для успешного решения проблемы;
3. Описание необходимых доработок в программном обеспечении, а именно:
· Требования к программным элементам I2B-центра и их интерфейсам;
· Расстановку приоритетов по реализации;
· Оценку влияния изменений на бюджет, сроки и архитектуру;
4. Подготовку и оформление документации:
· Спецификация функциональности и описание проблемы.
· Внешние интерфейсы компонентов;
· Квалификационные требования, в том числе требования к данным, БД и пользовательской документации;
· Сценарии пользовательских взаимодействий с приложений;
5. Согласование подготовленных документов со всеми участниками проекта.

1.2 Архитектура программного обеспечения

Исходя из сформированных требований проектируется архитектуры I2B-центра. При проектировании архитектуры выполняются следующие задачи:
0. Разрабатывается проект архитектуры программных средств;
0. Оценивается соответствие архитектуры внешним требованиям;
0. Проверяется согласованность компонентов системы между собой.

1.3 Детальное проектирование программного обеспечения

После проектирования архитектуры I2B-центр создается детализированный проект для последующей разработки приложения. Для этого необходимо выполнить следующие задачи:
0. Разрабатывается детальный проект backend и frontend части приложения, описывающий разрабатываемое приложение;
0. Определить список доработок, необходимых для дальнейшего развития приложения.

1.4 Конструирование программного обеспечения

Спроектировав проект I2B-центр начинается разработка программного продукта. Для этого необходимо выполнить следующие задачи:
0. Необходимо определить критерии готовности программных компонентов приложения, для проведения тестирования;
0. Разработать backend часть приложения
0. Разработать frontend часть приложения
0. Реализовать взаимодействие backend части приложения с frontend частью.
0. Проверить систему на соответствие критериям готовности
0. Провести ручное тестирование системы
0. Осуществить дальнейшее сопровождение системы

1.5 Комплексное тестирование программного обеспечения
Следующий этап предполагает верификацию и валидацию разработанного приложения I2B-центр на соответствие установленным требованиям. Испытания проводятся в соответствии с квалификационными нормативами для программного компонента.
В рамках квалификационного тестирования решаются следующие задачи:
0. Проведение полное тестирование системы;
· Поддержание соответствия с ожидаемыми результатами;
· [bookmark: _GoBack]Запись результатов тестирования в виде задач в доске задач

2 Процессы поддержки программного обеспечения

Жизненный цикл программы I2B-центр обеспечивается командой разработки и круглосуточным контакт-центром. В их задачи входит:
· Выпуск обновлений и новых версий.
· Устранение неисправностей.
· Консультационная поддержка пользователей.

2.1 Процесс обеспечения соответствия программного обеспечения внутренним и внешним требованиям

Данный процесс заключается в выпуске новых версий и обновлений ПО I2B-центр, обусловленных изменениями внешних и внутренних требований к программному средству.
Выпускаемые обновления и новые версии включают:
· Устранение неисправностей, в ходе эксплуатации системы;
· Адаптацию функциональности в соответствии с изменениями в нормативно-правовых актах РФ и субъектов РФ;
· Реализация нового функционала для повышения удобства пользователей.

2.2 Процесс устранения неисправностей программного обеспечения.
	
Устранение неисправностей, обнаруженных пользователем, осуществляется в следующем порядке:
·  Пользователь отправляет письмо на почту, либо совершается звонок к технической поддержке.
·  В обращении пользователь описывает:
· Сценарий действий, приведший к возникновению неисправности;
· Ожидаемый корректный результат работы программы.
· Результат возникший у пользователя
·  Специалист поддержки консультирует пользователя по устранению неисправности. При обращении по электронной почте ответ предоставляется в течение трех рабочих дней.
·  Если проблему невозможно решить в ходе первичного обращения, специалист поддержки регистрирует инцидент на доске задач. В инциденте фиксируются:
·  Сценарий возникновения ошибки;
·  Ожидаемый результат;
·  Фактический результат
·  Приложенные пользователем файлы.
·  В процессе работы над инцидентом специалист вправе запросить у пользователя дополнительную информацию по сценарию возникновения неисправности;
·  В течение трёх рабочих дней с момента обращения специалист поддержки информирует пользователя о статусе решения:
·  О факте устранения неисправности;
·  О том, что поведение программы является корректным;
·  О переносе сроков решения с указанием новой даты обратной связи.

2.3 Процесс консультирования пользователей программного обеспечения службы технической поддержки.

Консультирование пользователей осуществляется круглосуточно следующими способами:
·  По телефону: 88002506810,+7 495 230-53-83;
·  По электронной почте: san@i2b-centre.ru;
Перечень вопросов для консультаций:
·   Функциональные возможности и порядок работы в приложении;
·  Уточнение по тарифам, некоторых стран;
·  Диагностика причин аварийных ситуаций и неисправностей.
Услуги, не входящие в компетенцию линии технической поддержки:
·  Индивидуальная доработка ПО под требования клиента;
·  Поиск и исправление ошибок в данных, введенных пользователем (специалист предоставляет инструкции, но не выполняет работу самостоятельно);
·  Полноценное обучение работе с программным продуктом.
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