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[bookmark: _Toc117087342]АННОТАЦИЯ
Данный документ предназначен для лиц, отвечающих за внедрение платформы Click to Offer, в котором описываются:
· процессы, необходимые для поддержки жизненного цикла программного обеспечения платформы Click to Offer;
· способы устранения неисправностей и аварийных ситуаций, возникающих в процессе эксплуатации программного обеспечения платформы Click to Offer;
· совершенствование программного обеспечения платформы Click to Offer;
· информация о персонале, необходимом для обеспечения поддержки работы программного обеспечения Click to Offer.
Правообладателем программного обеспечения платформы Click to Offer является ООО «Инновационные Технологии».






















[bookmark: _Toc117087343]ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ
Основным предназначение платформы Click to Offer является предоставление пользовательского интерфейса для возможности организации информирования клиентов или пользователей различных систем, посредством SMS-сообщений. 
Ключевые возможности платформы:
· организации массовых персонифицированных рассылок по адресным группам абонентов с использованием веб-ссылок  для маркетинговых и информационных целей ;
· формирование Веб-Сервисов доставляемых посредством генерации коротких веб-ссылок, встраиваемых в шаблон SMS-сообщения, для дальнейшей отправки конечным получателям по SMS-каналу.
· Взыскание задолженностей post collection и pre collection в соответствии с текущим законодательством РФ
· Обеспечение сервисом возможности приема платежей через персонифицированные веб-страницы

[bookmark: _Toc117087344]ПРОЦЕССЫ ЖИЗНЕННОГО ЦИКЛА ПРОГРАММНОГО ПРОДУКТА
В данном разделе описаны основные процессы поддержания жизненного цикла описываемого программного обеспечения.
[bookmark: _Toc117087345] Процессы внедрения программного продукта

[bookmark: _Toc117087346]Процесс анализа требований к программному обеспечению
В результате реализации процесса анализа требований к разрабатываемому программному обеспечению платформы Click to Offer решаются следующие задачи:
· определяются требования, предъявляемые к программным элементам платформы и интерфейсам;
· проводится анализ требований к программному обеспечению платформы на корректность и тестируемость;
· определяются приоритеты реализации требований к платформе;
· оцениваются изменения в требованиях к программному обеспечению платформы по стоимости, графикам работ и техническим воздействиям;
· проводится оценка воздействия требований к программному обеспечению платформы на среду функционирования;
· на основании требований к программному обеспечению платформы формируется техническое задание, которое доводится до сведения заинтересованных сторон;
· на основании технического задания формируются системные требования к разрабатываемому программному обеcпечению;
· требования к программному обеспечению платформы принимаются и обновляются по мере необходимости.

[bookmark: _Toc117087347]Процесс проектирования программного обеспечения
В результате реализации процесса проектирования разрабатываемого программного обеспечения платформы Click to Offer решаются следующие задачи:
· разрабатывается проект архитектуры программного обеспечения, в котором описываются программные составные блоки, которые будут реализовывать требования к программному обеспечению;
· определяются внутренние и внешние интерфейсы каждой составляющей программного обеспечения;
· устанавливаются согласованность и прослеживаемость между требованиями к программному обеспечению и проектом.

[bookmark: _Toc117087348]Процесс конструирования программного обеспечения
В результате реализации процесса конструирования разрабатываемого программного обеспечения платформы Click to Offer решаются следующие задачи:
· определяются критерии верификации для всех функциональных программных блоков в соответствии с требованиями;
· осуществляется изготовление программных функциональных блоков, определенных проектом;
· устанавливается совместимость и прослеживаемость между функциональными программными блоками, требованиями к программному обеспечению и проектом;
· завершается верификация функциональных программных блоков относительно требований к программному обеспечению и проекта.

[bookmark: _Toc117087349]Процесс комплексирования программного обеспечения
В результате реализации процесса комплексирования разрабатываемого программного обеспечения платформы Click to Offer решаются следующие задачи:
· разрабатывается стратегия комплексирования для составляющих функциональных программных блоков, согласованная с проектом и расположенными по приоритетам требованиями к программному обеспечению;
· определяются критерии верификации для функциональных программных блоков, которые гарантируют соответствие требованиям к программному обеспечению, связанным с этими блоками;
· происходит верификация функциональных программных блоков в соответствии с определёнными критериям;
· осуществляется изготовление функциональных программных блоков, определенных стратегией комплексирования;
· регистрируются результаты комплексного тестирования;
· устанавливаются согласованность и прослеживаемость между требованиями к программному обеспечению и функциональными программными блоками;
· разрабатывается и применяется стратегия регрессии для повторной верификации функциональных программных блоков, в случае возникновения изменений в требованиях к программному обеспечению и проекте.

[bookmark: _Toc117087350]Процесс квалификационного тестирования программного обеспечения
В результате реализации процесса квалификационного тестирования разрабатываемого программного обеспечения платформы Click to Offer решаются следующие задачи:
· определяются критерии для комплектованного программного обеспечения с целью демонстрации соответствия требованиям к программному обеспечению;
· комплектованное программное обеспечение верифицируются с использованием определённых критериев;
· фиксируются результаты проведённого тестирования;
· разрабатывается и применяется стратегия регрессии для повторного тестирования комплектованного программного обеспечения при проведении изменений в функциональных программных блоках.

[bookmark: _Toc117087351] Процессы поддержки

[bookmark: _Toc117087352]Процесс управления документацией программных средств
В результате реализации процесса управления документацией разрабатываемого программного обеспечения платформы Click to Offer решаются следующие задачи:
· разрабатывается стратегия идентификации документации, которая реализуется в течение жизненного цикла программного обеспечения;
· определяются стандарты, которые применяются при разработке программной документации;
· документация разрабатывается и делается доступной в соответствии с определёнными стандартами;
· документация сопровождается в соответствии с определенными стандартами и разработанной стратегией.

[bookmark: _Toc117087353]Процесс управления конфигурацией программного обеспечения
В результате реализации процесса управления конфигурацией разрабатываемого программного обеспечения платформы Click to Offer решаются следующие задачи:
· разрабатывается стратегия управления конфигурацией программного обеспечения;
· составные части, порождаемые процессом или проектом, идентифицируются, определяются и вводятся в базовую линию;
· контролируются модификации и выпуски этих составных частей;
· обеспечивается доступность модификаций и выпусков для заинтересованных сторон;
· регистрируется и сообщается статус составных частей и модификаций;
· гарантируются завершенность и согласованность составных частей;
· контролируются хранение, обработка и поставка составных частей.

[bookmark: _Toc117087354]Процесс обеспечения гарантии качества программного обеспечения
В результате реализации процесса гарантии качества разрабатываемого программного обеспечения платформы Click to Offer решаются следующие задачи:
· разрабатывается стратегия обеспечения гарантии качества;
· создается и поддерживается свидетельство гарантии качества;
· идентифицируются и регистрируются проблемы, а также несоответствия требованиям к программному обеспечению;
· верифицируется соблюдение программным обеспечением, процессами и действиями соответствующих стандартов, процедур и требований.

[bookmark: _Toc117087355]Процесс решения проблем в программном обеспечении
В результате реализации процесса решения проблем в разрабатываемом программном обеспечении платформы Click to Offer решаются следующие задачи:
· разрабатывается стратегия управления проблемами;
· проблемы регистрируются, идентифицируются и классифицируются;
· проблемы анализируются и оцениваются для определения приемлемого решения;
· выполняется решение проблем;
· проблемы отслеживаются вплоть до их закрытия;
· известно текущее состояние всех зафиксированных проблем.

[bookmark: _Toc117087356]ПОРЯДОК ТЕХНИЧЕСКОЙ ПОДДЕРЖКИ ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ

[bookmark: _Toc117087357]Общие сведения
По условиям договора правообладателя программного обеспечения с партнерами, техническая поддержка платформы Click to Offer, оказывается, непосредственно правообладателем и разработчиком программного обеспечения Click to Offer компанией ООО «Инновационные Технологии». Поддержка осуществляется посредством обращения по телефону или по электронной почте в режиме 24/7:
· по электронной почте: support@c2o.me;
· по телефону: +7 (495) 137-73-36 

[bookmark: _Toc117087358]Первая линия технической поддержки
На первой линии технической поддержки программного обеспечения платформы Click to Offer осуществляется первичная регистрация обращений и консультация конечных пользователей платформы по общим вопросам работы с платформой, а также сбор обратной связи от конечных пользователей. 
[bookmark: _Toc117087359]Вторая линия технической поддержки
На второй линии технической поддержки программного обеспечения платформы Click to Offer осуществляются процедуры по техническому обслуживанию конечных пользователей такие как:
· предоставление консультаций по функционалу и техническим вопросам работы платформы;
· предоставление необходимой документации и руководств по работе с платформой;
· заведение или отключение учётных записей на платформе;
· настройка базового функционала платформы;
· контроль работоспособности и доступности платформы или её функционала;
· оповещение конечных пользователей платформы о наличии проблем с работоспособностью или функционалом платформы;

[bookmark: _Toc117087360]Третья линия технической поддержки
Третья линия технической поддержки программного обеспечения платформы Click to Offer решает следующие задачи:
· консультация специалистов второй и первой линии поддержки по функционалу и техническим вопросам работы платформы;
· проведение работ по устранению сбоев в работе платформы и среде функционирования;
· настройка и сопровождение среды функционирования платформы, функциональных программных блоков;
· организация работ по развитию программного обеспечения платформы, обновлению и внедрению нового функционала;

[bookmark: _Toc117087361]УСТРАНЕНИЕ НЕИСПРАВНОСТЕЙ ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ
Перечень этапов процесса устранения неисправностей программного обеспечения приведён в п. 2.2.4. «Процесс решения проблем в программном обеспечении». Общий порядок технической поддержки программного обеспечения приведен в п. 3. «Порядок технической поддержки программного обеспечения».
Штатный порядок работы программного обеспечения определяется эксплуатационной документаций. Поддерживаемый ПО набор функций определяется требованиями технического задания.
В случае обнаружения ошибок в работе программного обеспечения, которые являются нарушением требований технического задания или противоречат порядку работы программного обеспечения, описанному в документации, специалисты третьей линии технической поддержки проводят работы по устранению проблемы самостоятельно, либо, если это невозможно, передают её в отдел разработки программного обеспечения для подтверждения и дальнейшего устранения дефекта.
Специалисты отдела разработки после проведения работ по устранению дефекта, выпускают обновление текущей версии программного обеспечения и передают на третью линию технической поддержки для организации работ по установке в среду функционирования.
[bookmark: _Toc117087362]СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ
Процесс совершенствования программного обеспечения платформы Click to Offer включает в себя задачи по повышению качества и надёжности разработки и тестирования, а также улучшению и расширению текущего функционала платформы. Процесс решает следующие задачи: 
· совершенствование процесса разработки программного обеспечения – повышение качества за счет использования современных методик и инструментов разработки;
· совершенствование процесса тестирования программного обеспечения, направленное на обеспечение необходимой полноты покрытия, снижение количества дефектов;
· добавление новых и изменение существующих функций в соответствии со стратегией развития программного обеспечения;
· добавление новых и изменение существующих функций по предложениям конечных пользователей и партнеров разработчика программного обеспечения;

[bookmark: _Toc117087363]ТРЕБОВАНИЯ К ПЕРСОНАЛУ
Разработка, развитие и поддержка программного обеспечения выполняется силами специалистов разработчика программного обеспечения платформы Click to Offer. Для обеспечения надлежащего уровня предоставляемого продукта в техническую команду разработчика входят следующие специалисты.
Инженер технической поддержки. Должен обладать следующей квалификацией:
· знание языка SQL на уровне написания простых запросов;
· знание основных принципов работы HTTP и веб-сервисов;
· опыт работы c основными операционными системами, знание основных команд и утилит.
Системный администратор. Должен обладать следующей квалификацией:
· экспертные знания основных операционных систем;
· знание скриптовых языков программирования;
· знание систем виртуализации;
· опыт настройки и эксплуатации основных веб серверов;
· знание языка SQL на уровне написаниях комплексных запросов, процедур и функций;
· опыт работы с не реляционными базами данных;
· знание систем мониторинга.
Администратор базы данных. Должен обладать следующей квалификацией:
· опыт установки и настройки реляционных баз данных;
· экспертное знание языка SQL;
· знание методологий проектирования баз данных;
· опыт установки и настройки не реляционных баз данных.
Разработчик программного обеспечения. Должен обладать следующей квалификацией:
· экспертное знание языка программирования;
· знание современных методик и принципов разработки программного обеспечения;
· знание систем контроля версий и конфигураций.
Инженер по тестированию программного обеспечения. Должен обладать следующей квалификацией:
· знание методик и принципов тестирования программного обеспечения;
· знание современных инструментов и утилит, используемых в тестировании;
· знание систем контроля версий и конфигураций.
Оператор платформы (конечный пользователь). Должен обладать следующей квалификацией:
· достаточный для качественного выполнения своих функций уровень знаний предметной области, в которой эксплуатируется программное обеспечение;
· навыки работы с персональным компьютером;
· навыки работы с основными веб обозревателями;
· базовый опыт работы с основными офисными приложениями.
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