

Описание процессов жизненного цикла программного обеспечения «ANSAT.ME» («АНСАТ.ME»)
Устранение неисправностей, совершенствование и техническая поддержка
	Параметр
	Значение

	Наименование ПО
	ANSAT.ME (АНСАТ.ME)

	Альтернативное русскоязычное написание
	АНСАТ.ME

	Назначение документа
	Описание процессов поддержания жизненного цикла программного обеспечения



1. Общие положения
Поддержание жизненного цикла «ANSAT.ME» («АНСАТ.ME») осуществляется правообладателем за счет сопровождения программного продукта, обработки обращений пользователей, устранения неисправностей, выпуска обновлений, резервного копирования и актуализации эксплуатационной документации.
Процессы сопровождения распространяются на веб-приложение, базу данных, пользовательские файлы, настройки доступа, эксплуатационные справочники и документацию, необходимые для работы системы.
2. Процессы поддержания жизненного цикла
регистрация и классификация обращений пользователей;
диагностика неисправностей, воспроизведение ошибок и определение причины;
устранение дефектов в коде, конфигурации, данных или инфраструктуре;
подготовка и проверка обновлений;
развитие функциональности по внутреннему плану и предложениям пользователей;
поддержание эксплуатационной и пользовательской документации в актуальном состоянии;
консультации по установке, настройке, администрированию и использованию ПО.
3. Прием и регистрация обращений
Пользователь направляет обращение в службу поддержки по каналам связи, указанным правообладателем на сайте компании, странице размещения документации, в договоре или иной сопровождающей документации. Обращение должно содержать описание ситуации, роль пользователя, объект или заявку, время возникновения, скриншоты и иные сведения, позволяющие воспроизвести проблему.
Все обращения регистрируются ответственным специалистом. При недостаточности сведений служба поддержки запрашивает уточнения. После регистрации обращению присваиваются категория, приоритет и ответственный исполнитель.
4. Классификация обращений и сбоев
	Категория
	Примеры
	Типовая реакция

	Критический сбой
	Недоступность сервиса, невозможность входа, потеря доступа к основным данным
	Немедленная диагностика и восстановление работоспособности

	Существенная ошибка
	Невозможность создать или обработать заявку, открыть карточку объекта, назначить исполнителя
	Исправление в ближайшем обновлении или предоставление обходного решения

	Консультация
	Вопросы по настройке компании, штатной структуры, объектов, прав доступа
	Разъяснение порядка действий

	Запрос на развитие
	Предложение новой функции или изменения существующего сценария
	Анализ, оценка трудоемкости и включение в план развития при необходимости



5. Устранение неисправностей
Специалист поддержки анализирует обращение и проверяет возможность воспроизведения ошибки.
При необходимости запрашиваются дополнительные сведения: роль пользователя, объект, идентификатор заявки, время операции, скриншоты и журналы.
Определяется область причины: пользовательские данные, настройки доступа, конфигурация сервера, база данных, код приложения, внешний сервис или сеть.
Для обходного решения пользователю предоставляется временная инструкция, если она применима и не ухудшает целостность данных.
Исправление подготавливается разработчиком и проверяется на тестовом стенде или на копии данных.
После проверки исправление устанавливается в рабочую среду по согласованному порядку.
Пользователь уведомляется о результате, обращение закрывается после подтверждения либо по истечении согласованного срока ожидания ответа.
Неисправности могут устраняться единичной работой специалиста по обращению пользователя, корректировкой настроек, обновлением компонентов ПО, SQL-миграцией, исправлением исходного кода или восстановлением данных из резервной копии.
6. Совершенствование программного обеспечения
сбор требований из обращений, внутренних задач и результатов эксплуатации;
анализ влияния изменения на модули инцидентов, объектов, доступов, API, справочников и отчетов;
оценка трудоемкости и приоритета;
проектирование изменения и подготовка задачи на разработку;
разработка, локальное тестирование и проверка на тестовом стенде;
подготовка миграций базы данных и инструкции по обновлению, если изменение затрагивает структуру данных;
выпуск обновления и информирование пользователей о существенных изменениях;
актуализация документации при изменении пользовательского сценария или порядка администрирования.
7. Выпуск обновлений
исходный код хранится во внутренней системе контроля версий;
изменения выполняются отдельными задачами и проверяются ответственным разработчиком;
перед установкой проверяется отсутствие критических ошибок PHP и корректность основных пользовательских сценариев;
при изменении базы данных подготавливаются SQL-миграции или инструкции по применению изменений;
перед обновлением рабочей среды выполняется резервное копирование базы данных и пользовательских файлов;
после обновления выполняется контрольная проверка авторизации, создания и обработки тестовой заявки, открытия карточки объекта.
8. Резервное копирование и восстановление
база данных MySQL копируется по расписанию, рекомендуемая периодичность - ежедневно;
каталоги пользовательских загрузок и сформированных файлов входят в резервную копию вместе с базой;
резервные копии хранятся отдельно от основного сервера в пределах локальной сети правообладателя;
процедура восстановления проверяется на тестовом стенде;
перед обновлением или массовой корректировкой данных создается внеплановая резервная копия.
9. Информация о персонале
	Роль
	Компетенции

	Администратор сервера
	Веб-сервер, PHP, MySQL/MariaDB, резервное копирование, права доступа, сетевые настройки

	Разработчик PHP
	Исходный код приложения, Composer-зависимости, исправление ошибок, подготовка обновлений

	Специалист базы данных
	Структура MySQL, миграции, резервное копирование и восстановление

	Специалист поддержки
	Регистрация обращений, консультации пользователей, первичная диагностика

	Ответственный за документацию
	Актуализация пользовательских и эксплуатационных документов



В малой команде несколько ролей могут совмещаться одним специалистом при условии наличия соответствующих компетенций и разграничения доступа к критическим операциям.


