ОПИСАНИЕ ПРОЦЕССОВ, ОБЕСПЕЧИВАЮЩИХ
ПОДДЕРЖАНИЕ ЖИЗНЕННОГО ЦИКЛА
ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ
ER Connect
1. Общие положения
Настоящий документ разработан в соответствии с требованиями к документации, представляемой для включения программного обеспечения в единый реестр российских программ для электронных вычислительных машин и баз данных (далее — Реестр), и содержит описание процессов, обеспечивающих поддержание жизненного цикла программного обеспечения ER Connect (далее — ПО).
Документ регламентирует: порядок выявления и устранения неисправностей ПО в ходе его эксплуатации, процессы развития и совершенствования ПО, а также состав и квалификацию персонала, обеспечивающего поддержку.

2. Модели развёртывания программного обеспечения
Программное обеспечение предоставляется пользователям в двух моделях развёртывания:

	Параметр
	Серверное размещение (SaaS)
	Локальное размещение (On-Premise)

	Описание
	ПО размещается на серверах правообладателя и предоставляется пользователям по подписке через сеть Интернет без необходимости установки
	ПО устанавливается на серверную инфраструктуру пользователя; пользователь самостоятельно администрирует систему

	Ответственность за инфраструктуру
	Правообладатель
	Пользователь

	Обновления ПО
	Устанавливаются правообладателем автоматически без участия пользователя
	Предоставляются правообладателем; устанавливаются пользователем

	Доступ пользователей
	Через веб-браузер по защищённому каналу (HTTPS)
	Через веб-браузер в локальной сети или через Интернет



3. Процессы выявления и устранения неисправностей
3.1. Классификация неисправностей
Все неисправности (инциденты), выявляемые в ходе эксплуатации ПО, классифицируются по степени критичности:

	Приоритет
	Тип
	Описание
	Срок реакции / устранения

	Критический (P1)
	Блокирующий сбой
	ПО полностью недоступно или ключевые функции не работают для всех пользователей
	Реакция: 2 ч. Устранение: 24 ч.

	Высокий (P2)
	Существенная неисправность
	Часть функциональности недоступна, но обходной путь существует
	Реакция: 4 ч. Устранение: 3 раб. дня

	Средний (P3)
	Ошибка функционирования
	Некорректная работа отдельных функций без блокировки основной деятельности
	Реакция: 8 ч. Устранение: 10 раб. дней

	Низкий (P4)
	Незначительный дефект
	Косметические ошибки интерфейса, пожелания по улучшению
	Реакция: 2 раб. дня. Устранение: в плановом релизе



3.2. Каналы приёма обращений
Пользователи ПО могут сообщать об обнаруженных неисправностях следующими способами:
1. по электронной почте: service@eriskip.ru — основной канал, доступен круглосуточно; ответ в течение установленного времени реакции в рабочие часы;
1. по телефону:  8-800-55-00-715— в рабочие дни с 6:00 до 15:00 по московскому времени.
При обращении пользователь указывает: наименование организации, контактные данные, описание неисправности, последовательность действий, приводящих к ошибке, скриншоты или иные материалы, подтверждающие факт неисправности, а также модель развёртывания ПО (серверное/локальное).

3.3. Порядок обработки и устранения неисправностей
Процесс обработки инцидента включает следующие этапы:
1. Регистрация обращения. Специалист технической поддержки фиксирует обращение, присваивает ему уникальный номер и подтверждает его получение пользователю.
1. Первичная диагностика и классификация. Специалист оценивает критичность, воспроизводит проблему в тестовой среде и присваивает приоритет.
1. Эскалация (при необходимости). Если неисправность не устраняется на уровне технической поддержки, обращение передаётся разработчикам ПО.
1. Разработка и тестирование исправления. Разработчики выявляют причину неисправности, разрабатывают и тестируют исправление во внутренней тестовой среде.
1. Выпуск исправления. Для серверного размещения — применение исправления на production-сервере без участия пользователя. Для локального размещения — предоставление пользователю обновлённого дистрибутива или патча с инструкцией по установке.
1. Закрытие инцидента. Специалист подтверждает устранение неисправности у пользователя и закрывает обращение.

3.4. Особенности для модели локального размещения
При локальном развёртывании ПО пользователь несёт ответственность за работоспособность серверной инфраструктуры. В случае неисправностей, связанных с настройкой окружения (операционная система, веб-сервер, СУБД), специалисты технической поддержки правообладателя оказывают консультативную помощь.
Исправления программного кода предоставляются пользователю в виде обновлённых файлов или архива с дистрибутивом через любой удобный способ пользователя с сопроводительной инструкцией.

4. Процессы совершенствования программного обеспечения
4.1. Планирование развития ПО
Совершенствование ПО осуществляется на плановой основе в соответствии с дорожной картой развития продукта. Источниками для формирования плана развития являются:
1. обращения пользователей с запросами на новые функции или улучшения;
1. результаты внутреннего тестирования и аудита кода;
1. изменения законодательства Российской Федерации, требующие адаптации функциональности;
1. технологические обновления используемых компонентов и библиотек;
1. анализ конкурентной среды и лучших практик отрасли.

4.2. Жизненный цикл разработки
Разработка новых версий ПО ведётся по итеративной модели и включает следующие стадии:
1. сбор и анализ требований, постановка задач разработчикам;
1. проектирование архитектурных изменений и новых функций;
1. разработка программного кода;
1. внутреннее тестирование (модульное, интеграционное, нагрузочное);
1. приёмочное тестирование и проверка совместимости;
1. выпуск релиза и обновление документации;
1. развёртывание новой версии.

4.3. Политика версионирования
Программное обеспечение придерживается следующей схемы версионирования: МАЖОРНАЯ.МИНОРНАЯ.ПАТЧ, где:
1. мажорная версия — изменения, несовместимые с предыдущей версией по интерфейсу или данным;
1. минорная версия — добавление новой функциональности с сохранением обратной совместимости;
1. патч — исправление ошибок без изменения функциональности.

4.4. Порядок доставки обновлений
Для модели серверного размещения: обновления устанавливаются правообладателем на серверную инфраструктуру в согласованное с пользователями время (в ночные часы или в выходные дни) с предварительным уведомлением пользователей не менее чем за 24 часа. Время недоступности сервиса в период обновления минимизируется за счёт применения стратегии сине-зелёного развёртывания или аналогичных подходов.
Для модели локального размещения: обновления предоставляются пользователю в виде дистрибутива новой версии через официальный сайт правообладателя или иной согласованный канал. В комплект обновления включается инструкция по установке, описание изменений и при необходимости — скрипты миграции базы данных.

