Сервис обработки обращений 
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[bookmark: _Toc161396941]Введение
Программное обеспечение «Сервис обработки обращений» было разработано в соответствии с потребностями «Ценалом» для организации работы службы технической поддержки. Программный продукт дает возможность организовать полноценную связь пользователей и операторов службы технической поддержки, тем самым оптимизируя и упрощая работу по решению различных обращений. Общение пользователей и операторов службы поддержки организованно с помощью чата, привязанному к обращению пользователя, что позволяет отследить полный цикл работы с обращением.
[bookmark: _Toc161396942]Информация о процессе разработки и сопровождения
[bookmark: _Toc161396943]Информация о процессе разработки
Программное обеспечение «Сервис обработки обращений» разрабатывается российской компанией ООО «Призма» по адресу: Калининградская обл., м.о. Зеленоградский, г. Зеленоградск, ул. Зеленоградская, д. 6
Процесс разработки включает в себя:
‒ разработку новых модулей и функций;
‒ комплексное интеграционное и регрессионное тестирование;
‒ исправление найденных ошибок;
‒ разработку документации и инструкций.
Создание, изменение, модернизация программы «Сервис обработки обращений» выполнялись и осуществляются в настоящий момент силами специалистов ООО «Призма» в количестве 6 человек.
Выпуск новых версий осуществляется в соответствии с собственным планом разработки, а также в случае выявленных проблем в ходе эксплуатации программного обеспечения у конечных потребителей.
[bookmark: _Toc161396944]Информация о процессе сопровождения
[bookmark: _Hlk162001335]Сопровождение «Сервис обработки обращений» осуществляется компанией разработчиком программного обеспечения – ООО «Призма» 
Процесс сопровождения включает в себя:
‒ устранение неисправностей;
‒ помощь в конфигурации всех компонентов программного обеспечения;
‒ консультирование по работе ПО.
Вопросы и предложения по работе и доработке системы необходимо направлять по адресу  it-prizma@mail.ru. Прием и обработка вопросов осуществляется по рабочим дням с 8:00 до 20:00 по Красноярскому времени.
[bookmark: _Toc161396945]Информация о персонале, необходимом для обеспечения поддержки работоспособности программного обеспечения
Персонал Заказчика, который работает с поставляемым программным обеспечением должен обладать навыками работы и обслуживания устройств и программных средств, находящихся в эксплуатации у Заказчика.
В состав персонала необходимого для обеспечения эксплуатации, должны входить:
‒ администратор ОС.
‒ Администратор проекта
‒ Программист
В состав персонала необходимого для поддержания Системы в функциональном состоянии, должны входить:
‒ менеджер проекта.
Состав персонала для обеспечения эксплуатации приведен в таблице ниже.
	Роль
	Количество
	Квалификация

	Администратор ОС
	1
	Квалификация системного администратора; Навыки администрирования операционных систем семейства Windows и Linux

	Администратор проекта
	1
	Классификация руководителя проекта. Навыки управления проектами

	Программист
	1
	Навыки подключения API сервиса авторизации и интеграции с системой контроля задач.



Численность персонала определяется из текущего объема задач. В системе предполагается наличие минимум одного исполнителя для каждой роли.
Поддержка и администрирование системы могут осуществляться как непосредственно сотрудниками Заказчика, так и согласно договору поддержки сотрудниками ООО «Призма» совместно с профильным подразделением Заказчика.
ООО «Призма» полностью укомплектовано необходимым персоналом для поддержки и администрирования поставляемого программного решения для чего в компании предусмотрены следующие должности:
1. Менеджер проектов отдела разработки ПО (руководитель) – 1 чел.
2. Ведущий разработчик – 2 чел.
3. Разработчик – 2 чел.
4. Инженер по контролю качества ПО – 2 чел.
5. Системный администратор – 1 человек
Таким образом, специалисты ООО «Призма» обладают необходимым набором знаний для работы со всеми компонентами, входящими в состав ПО, при решении прикладных задач, соответствующих функционалу программы.
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