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[bookmark: _Toc215062513]Термины и определения
	Термин/сокращение
	Определение

	Аттестация
	Исследование программного обеспечения в целях определения его характеристик, свойств и идентификационных данных (признаков) c целью подтверждения соответствия требованиям

	Верификация
	Подтверждение (на основе представления объективных свидетельств) того, что заданные требования полностью выполнены

	Заказчик
	Организация или лицо, получающее продукт или услугу

	Компания
	Акционерное Общество «Оранж Систем груп» (сокращенное наименование АО «ОС груп»), ИНН/КПП 7841378185 / 784101001, ОГРН 1089847002101, юридический адрес: 191186, Санкт-Петербург, ул. Малая Конюшенная д. 14 литер А помещение 17Н, фактический адрес: 191186, Санкт-Петербург, ул. Малая Конюшенная д. 14 литер А помещение 17Н

	Модификация
	Изменения уже существующего программного продукта для адаптации к новым условиям, улучшения функциональности, исправления ошибок или повышения производительности

	Пользователь
	Лицо, группа лиц или организация, использующая программное обеспечение для выполнения своих задач

	ПО
	Программное обеспечение

	Разработчик
	Организация, которая выполняет разработку задач (в том числе анализ требований, проектирование, приемочные испытания) в процессе жизненного цикла

	Релиз
	Финальный выпуск программного продукта или его обновления для пользователей



[bookmark: _Toc215062514]Назначение документа 
Данный документ содержит описание процессов, обеспечивающих поддержание жизненного цикла программного обеспечения, в том числе устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации программного обеспечения, совершенствование программного обеспечения.
[bookmark: _Toc215062515]Основные процессы
[bookmark: _Toc215062516]Процессы разработки
[bookmark: _Toc215062517]Процесс анализа требований
1. Целью процесса анализа требований является: 
· формирование единого, полного, непротиворечивого и однозначно понимаемого всеми участниками проекта перечня функциональных требований будущего ПО
2. Успешным результатом процесса анализа требований является:
· выявленные характеристики, свойства и функциональные требования к разрабатываемому ПО
· определенные бизнес-правила и бизнес-ограничения, влияющие на процесс разработки ПО
· документ «Спецификация требований к программному обеспечению»
3. В рамках анализа требований производятся следующие действия:
· сбор и выявление требований посредством интервью с Заказчиком и будущими пользователями, анкетирования, анализа существующих бизнес-процессов Заказчика
· анализ и структурирование требований с последующей классификацией на функциональные и нефункциональные требования и управлением приоритезации
· формализация и документирование собранных данных в формате целевого документа «Спецификация требований к программному обеспечению»
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1. Целью процесса проектирования архитектуры является:
· преобразование результатов процесса анализа требований в архитектурную модель программного обеспечения, обеспечивающую функциональность, детальность и учет основных компонентов.
2. Успешным результатом процесса проектирования архитектуры является:
· высокоуровневое описание архитектурного решения
· описание модели данных
· описание выбранных языков программирования и обоснование их выбора
3. В рамках проектирования архитектуры производятся следующие действия:
· определение и обоснование базового подхода к выбору архитектурного стиля 
· выделение основных компонентов, подсистем, слоев
· разработка структуры баз данных, определение основных сущностей, их атрибутов и зависимостей
· создание макетов экранов, описание навигации и основных сценариев взаимодействия
· определение взаимодействия между внутренними компонентами и внешними системами
· документирование всех определенных объектов и взаимодействие между ними.

[bookmark: _Toc215062519]Процесс реализации (разработки)
1. Целью процесса реализации является:
· создание исполняемого кода и документации, которые в совокупности составляют объект интеллектуальной собственности
2. Успешным результатом процесса реализации является:
· набор файлов исходного кода на используемых языках программирования
· скомпилированные компоненты, готовые к запуску
· результаты внутреннего тестирования
· документация технического проекта
· Акт о завершении разработки
3. В рамках реализации производятся следующие действия:
· подготовка среды разработки с обеспечением установки и настройки необходимого программного обеспечения, создания репозиториев, настройки проектной структуры каталогов
· написание исходного кода с учетом реализации алгоритмов, функций, классов, стандартов кодирования и фиксацией изменений
· написание и выполнение компонентных тестов с последующим исправлением выявленных ошибок
· объединение отдельных компонентов в единую систему с проведением интеграционного тестирования
· формирование окончательного пакета исходного кода, предназначенного для развертывания и регистрации
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1. Целью процесса тестирования и верификации является:
· выявление и устранение дефектов на всех этапах жизненного цикла, а также проверки на соответствие требованиям и соответствие целям использования конечного продукта.
2. Успешным результатом процесса тестирования и верификации является:
· документ, описывающий цели, подход, ресурсы, график и методы тестирования 
· детальное описание шагов, данных и условий для выполнения проверок 
· документы, содержащие результаты произведенных тестов, включая информацию об обнаруженных дефектах
· формализованное описания ошибок с указанием шагов для воспроизведения, серьезности и приоритета исправления
· итоговый документ, подтверждающий успешное прохождение всех видов тестирования и готовность ПО к публикации.
3. В рамках тестирования и реализации производятся следующие действия:
· формирование плана тестирования на основе анализа требований с определением критериев начала и окончания тестирования
· создание тестовых сценариев и подготовка тестовых данных
· выполнение тестирования сценариев, в соответствии с планом тестирования
· регистрирование обнаруженных ошибок и расхождений с ожидаемым поведением 
· анализ ошибок и расхождений с их последующим исправлением
· повторное тестирование исправленных ошибок и расхождений, а также регрессионное тестирование для подтверждения того, что исправления не повлекли новых ошибок в других частях системы
· формирование итогового отчета после выполнения всех запланированных тестов и подтверждения качества в соответствии заявленным критериям 
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1. Целью процесса ввода в действие является:
· обеспечение корректной установки и настройки ПО в рабочей среде
· подтверждение, что ПО функционирует в соответствии с ожиданиями Заказчика и требованиями, заявленными в спецификациях
· официально передача прав и ответственности за использование ПО от разработчика Заказчику
· документально фиксирование факта успешного ввода в эксплуатацию и передать Заказчику необходимый пакет документов
2. Успешным результатом процесса ввода в действие является:
· План ввода в действие
· Протокол приемо-сдаточных испытаний 
· Акт о вводе в действие программного обеспечения 
3. В рамках ввода в действие производятся следующие действия:
· разработка Плана ввода в действие с учетом состава и версии ПО, целевой аппаратно-программной платформы, критериев готовности к вводу, ответственных лиц, графика и порядка выполнения работ
· подготовка программной документации в составе Программ и методик испытания, Протокола тестирования, Руководства пользователя, Руководства администратора
· установка ПО с последующей настройкой на аппаратной платформе Заказчика
· подписание Акта о вводе в действие программного обеспечения
· передача Заказчику пакета программной документации
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1. Целью процесса устранения неисправностей является:
· выявление и регистрация в заявке дефектов программного обеспечения 
· анализ зафиксированных дефектов
· устранение неисправностей, путем внесения изменений в исходный код
2. Успешным результатом процесса устранения неисправностей является:
· новая версия ПО, содержащая исправления и готовая к установке в эксплуатационной среде Заказчика
· закрытая заявка о неисправности
· внутренняя документация с описанием симптомов и решения
3. В рамках ввода в действие производятся следующие действия:
· регистрируется заявка Заказчика
· заявка направляется соответствующим разработчикам с учетом присвоенных ей атрибутов критичности и срочности
· разработчики оценивают объем сложности работ по исправлению на основе проведенного анализа кода и логов
· разработчики вносят необходимые изменения в исходный с последующим компонентным тестированием
· исправления вносятся в эксплуатационную среду Заказчика
· закрывается заявка
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1. Целью процесса анализа запросов на изменения является:
· обеспечить контроль и управляемость вносимых изменений
· оценить влияние изменений на функциональность, архитектуру, сроки и стоимость проекта
· принимать обоснованные решения о реализации изменений
· поддерживать актуальность и целостность документации ПО
2. Успешным результатом процесса анализа запросов на изменения является:
· запрос на изменение с историей и результатами его рассмотрения
· итоговый документ с описанием принятых решений
· внесенные в план разработки изменения 
· актуализированные версии проектной документации 
3. В рамках анализа запроса на изменения производятся следующие действия:
· регистрация запроса на изменение 
· первичный анализ запроса на предмет полноты, ясности и соответствия целям разработки
· детальный анализ запроса с учетом оценки сложности реализации, объемов предполагаемых изменений, воздействия на другие компоненты системы, дополнительных трудозатрат, рисков оказания влияния на качество итоговой реализации
· формирование итогового решения об утверждении внесения изменений в разработку или отказе от внесения изменений в разработку 
· фиксирование итогового решения в запросе на изменение
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1. Целью процесса модификации ПО является:
· обеспечить управляемость, учет и контроль всех модификаций
·  гарантировать сохранение целостности, функциональности и качества ПО
· минимизировать риски и негативные влияния на существующий функционал
2. Успешным результатом процесса модификации ПО является:
· проанализированная заявка на изменение ПО
· оценка трудозатрат и рисков по изменению
· модифицированный исходный код
· обновленная техническая и пользовательская документация
· сборка программного продукта, содержащая изменение
· уведомление о выпуске
3. В рамках модификации ПО производятся следующие действия:
· оформление Заказчиком заявки на изменение программного продукта
· анализ группой разработки оформленной заявки с учетом соответствия запроса бизнес-целям, технической реализации и необходимых трудозатрат
· создание детального плана по реализации на основе проведенного анализа
· внесение изменения в исходный код 
· компонентное и интеграционное тестирование 
· обновление технической документации
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1. Целью процесса миграции является:
· обеспечить бесперебойную работу ПО в новой среде эксплуатации с сохранением целостности и корректности перенесенных данных
· минимизация рисков для Пользователей и Заказчика, связанных с изменениями среды эксплуатации
2. Успешным результатом процесса миграции и вывода из эксплуатации является:
· задокументированный план по обеспечению сохранности данных в результате замены используемой для ПО среды эксплуатации
· функционирующая среда эксплуатации для переноса ПО, которая соответствует необходимым критериям качества в отношении производительности, отказоустойчивости, функциональности
· перенесенное в новую среду эксплуатации ПО, прошедшее необходимое тестирование и мониторинг в течении установленного периода 
· Акт о завершении миграции
3. В рамках миграции производятся следующие действия:
· анализ исходной и целевой среды для последующего составления Плана миграции
· подготовка процесса миграции с учетом настройки целевой среды эксплуатации и создания резервных копий исходной системы
· остановка служб исходного ПО для обеспечения консистентности данных
· перенос дистрибутива ПО и данных на целевую среду
· применение необходимых обновлений
· проведения тестов перенесенного ПО на предмет базовой работоспособности ПО, функций ПО, целостности и корректности перенесенных данных
· проведение тестов по взаимодействию с другими системами
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1. Целью процесса вывода из эксплуатации является:
· обеспечение контролируемого и безопасного завершения жизненного цикла ПО
· минимизация рисков для Пользователей
· обеспечение миграции данных и информирования всех заинтересованных сторон.
2.  Успешным результатом процесса вывода из эксплуатации является:
· решение о выводе системы из эксплуатации
· план вывода из эксплуатации
· отчет о миграции необходимых данных
· инвентарная опись архивных данных
· итоговый отчет и Акт о завершении работ
3. В рамках вывода из эксплуатации производятся следующие действия:
· анализ целесообразности с учетом затрат, рисков и последствий
· разработка сопроводительной документации в составе: план взаимодействия с Заказчиком, план миграции данных, план архивации данных, перечень подлежащих отключению компонентов системы
· заблаговременное информирование Заказчика о предстоящем выводе
· разработка механизма архивации данных с учетом: выборки необходимых данных, резервирования систем и баз дынных, перемещения архивных копий в хранилище
· прекращение работы компонентов системы с предварительным отключением доступа пользователей и последующим удалением данных, не подлежащих архивированию
· проверка выполненных пунктов плана вывода из эксплуатации
· подписание Акта о завершение работ
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1. Целью процесса управления системой контроля версий является:
· гарантия точности и актуальности состава компонентов ПО
· обеспечение упорядоченности и учета всех вносимых изменений в ПО
· организация эффективного рабочего процесса нескольких разработчиков над одним компонентом ПО
2. Успешным результатом процесса управления системой контроля версий является:
· понятная история вносимых в код изменений
· единый стандарт модели ветвления для всех Разработчиков
· стабильный процесс сборки и развертывания любой версии ПО
3. В рамках управления системой контроля версий производятся следующие действия:
· установка и документирование модели ветвления в репозитории
· внесение изменений кода в локальной ветке разработчика с последующей фиксацией, с учетом указания задачи на изменение компонентов ПО
· предоставление общего доступа в локальную ветку Разработчика
· рецензирование внесенных изменений с последующей передачей измененного кода в целевую ветку
· создание аннотированного тега

[bookmark: _Toc215062531]Процесс управление релизами
1. Целью процесса управления системой контроля релизами является:
· обеспечение контролируемого, планового и документируемого процесса выпуска ПО
· минимизация рисков и негативного влияния на пользователей
2. Успешным результатом процесса управления релизами является:
· снижение среднего времени на регрессивное восстановление или исправление инцидента, связанного с релизом
· снижение количества релизов, требующих регрессивное восстановление в первые 24 часа после выпуска
· увеличение количества успешных релизов в отчетную единицу времени
· снижение количества инцидентов, связанных с выпуском релиза
3. В рамках управления релизами производятся следующие действия:
· определение цели и объема предстоящего релиза на основе потребностей Заказчика
· формирование графика выполняемых работ с учетом даты окончания разработки, даты начала и окончания тестирования, целевую дату выпуска в среду эксплуатации Заказчика
· создание релизной ветки ПО
· тестирование релизной ветки в среде эксплуатации максимально приближенной к среде Заказчика с последующей правкой недочетов
· развертывание релизной версии в среде эксплуатации Заказчика с предварительным включением простоя в среде и последующим отслеживанием ключевых показателей работы ПО для выявления недочетов

[bookmark: _Toc215062532]Процессы управление качеством
[bookmark: _Toc215062533]Процесс управления качеством ответственности
1. Целью процесса управления качеством ответственности является:
· гарантия четкой и однозначной ответственности каждого участника разработки ПО за достижение и поддержание требуемого уровня качества разрабатываемого ПО
· предотвращение ситуаций коллективной ответственности
2. Успешным результатом процесса управления качеством ответственности является:
· план управления качеством
· протоколы совещаний, на которых обсуждались вопросы качества
· статистические отчеты о показателях качества
3. В рамках управления качеством ответственности производятся следующие действия:
· формируется План управления качеством, в котором указывается таблица с зонами ответственности каждого участника разработки ПО и целевыми показателя
· устанавливаются инструменты для измерения критериев качества выполняемой разработки ПО
· проводятся периодические встречи для анализа получаемых статистических данных по критериям качества каждого участника разработки ПО
· формируется отчет об отклонении полученных статистических данных от целевых показателей
· производятся корректирующие действия для достижения целевых показателей в соответствии с лестницей эскалации 
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1. Целью процесса управления качеством процедур проверки является:
· обеспечение систематического и последовательного подхода к планированию, проведению и анализу всех видов проверок
· гарантия эффективных, результативных, способствующих достижению требуемого уровня качества разрабатываемого ПО
2.  Успешным результатом процесса управления качеством процедур проверки является:
· проверенный и исправленный в результате проверки компонент разрабатываемого ПО или его поведение
· отчет о проверке
· зарегистрированные и закрытые недочеты в системе отслеживания
· обновленные статистические данные качества
3. В рамках управления качеством ответственности производятся следующие действия:
· определяется объект проверки и ее тип, включая критерии входа и выхода
· формируется команда проверки, для которой подготавливают чек-лист и критерии проверки
· составляется график проверки

[bookmark: _Toc215062535]Процесс управления качеством аудита и отчетности
1. Целью процесса управления качеством аудита и отчетности является:
· обеспечение процесса разработки и итогового ПО требованиям стандартов
· предоставление данных для анализа причин несоответствия разработанного ПО требованиям стандартов
· формирование четкого и структурированного отчета о состоянии качества разрабатываемого ПО для всех Интересантов 
2. Успешным результатом процесса управления качеством аудита и отчетности является:
· План аудита 
· Отчет аудита
· План корректирующих действий
· Реестр несоответствий
3. В рамках управления качеством аудита и отчетности производятся следующие действия:
· инициируется проведение аудита в соответствии с Планом управления качества и графиком аудитов
· формируется команда аудита, для которой подготавливается План аудита с учетом: цели и области аудита, критерии аудита, даты и места проведения аудита, списка проверяемых областей, перечня ключевых документов 
· проводится сбор данных посредством обзора документации программной разработки, наблюдения за выполняемым процессом программной разработки
· готовится Отчет об аудите
· анализируются несоответствия, выявленные в процессе аудита, на основе которых разрабатывается План корректирующих действий
· формируется реестр несоответствий 
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1. Целью процесса верификации является:
· подтверждение соответствия компонентов ПО установленным для них критерием качества
· снижение стоимости исправленных ошибок за счет их раннего обнаружения
· обеспечение предсказуемости и управляемости процесса разработки
2. Успешным результатом процесса верификации является:
· отчет о верификации, содержащий в себе результаты инспекций, проверки кода, статистического анализа
· отчет о компонентном и интеграционном тестировании
· журнал отклонений и недочетов, выявленных в результате верификации
3. В рамках верификации производятся следующие действия:
· проверка проектной документации в составе функциональных требований и проектных решений для выявления недочетов
· ручная проверка исходного кода программной разработки для выявления логических ошибок, недочетов в архитектуре и нарушения стандартов кодирования
· автоматизированная проверка исходного кода программной разработка для выявления потенциальных уязвимостей и ошибок
· ручная проверка корректности моделей, описанных в диаграммах
· проверка отдельных компонентов и функций кода
· проверка взаимодействия между компонентами
· формирование Отчет о верификации и Отчет о компонентном и интеграционном тестировании

[bookmark: _Toc215062538]Процесс аттестации
1. Целью процесса аттестации является:
· предоставление объективных доказательств, подтверждающих соответствие качества разрабатываемого ПО заявленным критериям и ожиданиям Заказчика
2. Успешным результатом процесса аттестации является:
· отчет об аттестации, содержащий заключение о соответствии или несоответствии разрабатываемого ПО требованиям
· Акт о завершении аттестации
· реестр, содержащий перечисление критических и некритических недочетов, допущенных в ходе разработки ПО, с указанием плана по их устранению
3. В рамках аттестации производятся следующие действия:
· определение списка ответственных лиц по аттестации
· утверждение критериев готовности разрабатываемого ПО
· формирование Плана аттестации с учетом сроков, участников, входных данных и процедур принятия решения
· предоставление командой разработки лицам, проводящим аттестацию, входных данных для проведения аудита на полноту и достоверность
· принятие решения по результатам анализа предоставленных данных 
· формирование и публикация отчета об аттестации
· подписание Акта о завершении аттестации 
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Для повышения надежности эксплуатации и увеличения срока службы технических средств систем автоматизации необходимо сервисное сопровождение продуктов Компании. При обслуживании объектов проводится сбор статистики неисправностей, причин их возникновения и вырабатываются меры для профилактики и устранения неисправностей в будущем. 
Услуги по технической поддержке включают в себя:
1. Информационное техническое обслуживание программы и поддержание в работоспособном состоянии. Данная услуга предоставляется в течение рабочего дня одним из следующих способов:
1.1. телефон;
1.2. e-mail.
Консультирование осуществляется в рамках функционала ПО «OSG Core», и не распространяется на функционирование стандартного системного ПО или работу оборудования клиента.
2. Установку обновлений Программы.
3. Устранение ошибок (неисправностей) в работе Программы. 
3.1. Время решения задачи определяется в зависимости от ее приоритета:
3.1.1. аварийный приоритет – решение в течение одного рабочего дня;
3.1.2. обычный приоритет – решение в течение пяти рабочих дней.
3.2. Подача заявки выполняется одним из следующих способов:
3.2.1. телефон:
3.2.1.1. при возникновении задачи обычного приоритета – в течение рабочего дня;
3.2.1.2. при возникновении задачи аварийного приоритета – в любое время;
3.2.2. регистрация задачи в системе отслеживания ошибок в программных продуктах Mantis;
3.2.3. e-mail - в любое время (рассмотрение обращения в течение рабочего дня).
4. Удаленное администрирование серверов клиента при аварийных и нештатных ситуациях с ПО «OSG Core».
Под рабочим днем понимается интервал времени от 09:00 до 18:00 (время Московское), за исключением выходных и праздничных дней, в соответствии с законодательством Российской Федерации.
[bookmark: _Toc50767003][bookmark: _Toc215062540]Сведения о Персонале, отвечающим за обеспечение поддержки ПО «OSG Core»
Разработка, развитие и техническая поддержка ПО «OSG Core» осуществляются Разработчиком (АО «ОС груп»). При необходимости привлекаются сторонние ресурсы. Сотрудники Разработчика обладают набором знаний, необходимых и достаточных для работы со всеми компонентами ПО «OSG Core» при решении прикладных задач, соответствующих функционалу программного обеспечения.
Монопольное право на оказание услуг технической поддержки отсутствует. Для их предоставления необходимо заключение Партнерского соглашения, подразумевающего также обязательное обучения персонала компании интегратора. 
Количество персонала, необходимого для разработки, развития и технической поддержкой выпускаемого программного обеспечения зависит от количества инсталляций Системы и используемого функционала. При этом оно может варьироваться как в большую, так и в меньшую сторону.
[bookmark: _Toc215062541]Эксплуатационная документация
Документация на программное обеспечение «OSG Core» включает в себя следующий пакет документов:
1. типовые функциональные требования;
2. руководство администратора;
3. руководство пользователя;
4. инструкция по установке
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