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Термины и сокращения 

	ПО
	Программное обеспечение

	Разработчик 
	Правообладатель ПО — ООО «Есм Групп ПРО»

	Пользователь
	Лицо или организация, использующая ПО

	Заказчик
	Физическое или юридическое лицо, получившее доступ к файлу ПО и использующая это ПО в своей деятельности

	Инцидент
	Сбой в работе ПО, требующий устранения



1. [bookmark: _Toc1551531606]Общие сведения 

Документ описывает процессы, обеспечивающие поддержание жизненного цикла программного обеспечения «ЕСМ ИИ Сервис» (далее — ПО). 

ПО «ЕСМ ИИ Сервис» представляет собой серверное приложение для централизованного управления и интеграции различных AI-сервисов в корпоративной среде. ПО обеспечивает функциональность транскрибирования аудио, обработки естественного языка (NER), генерации текста (LLM), озвучивания текста (TTS), а также поиска и анализа данных с использованием RAG-подхода.

Документ предназначен для пользователей и администраторов ПО, а также для специалистов, осуществляющих его техническую поддержку и развитие.




2. [bookmark: _Toc1797172906]Поддержание жизненного цикла ПО

Поддержание жизненного цикла ПО осуществляется за счет сопровождения и включает в себя проведение обновлений в соответствии с планом доработок, а также консультации по вопросам установки и эксплуатации. 

[bookmark: _Toc222845439][bookmark: _Toc1556856393]2.1. Версионирование и обновления

Для нумерации версий ПО используется формат release/{Major_version}.{Minor_version}.{Patch_version} (например, release/1.3.1). Изменение версии происходит по следующим правилам:
· Мажорная версия (Major) изменяется при значительных изменениях функциональности, архитектуры или пользовательского интерфейса.
· Минорная версия (Minor) изменяется при добавлении новой функциональности или улучшении существующей.
· Версия исправления (Patch) изменяется при выходе обновлений, направленных на исправление ошибок и устранение неисправностей.
Информация о текущей версии и истории изменений доступна пользователям в репозитории ПО.

[bookmark: _Toc222845440][bookmark: _Toc702116579]2.2. Состав сопровождения

В рамках технической поддержки и сопровождения ПО оказываются следующие услуги:
· Консультирование пользователей и администраторов по вопросам установки, настройки и эксплуатации ПО.
· Предоставление обновлений ПО по мере их выхода.
· Устранение ошибок и неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации.
· Сбор и анализ предложений по развитию и модернизации ПО.




3. [bookmark: _Toc314368921]Устранение неисправностей, выявленных в ходе эксплуатации

В случае возникновения неисправностей в работе ПО, либо необходимости получения консультации, Заказчик направляет обращение в службу технической поддержки Разработчика. Запрос должен содержать описание проблемы или вопроса.

В случае выявления неисправностей Заказчик может направить соответствующее обращение на электронную почту Исполнителя, указанную на сайте исполнителя в разделе «Контакты. Ссылка: http://ecmgroup.pro/#kontakty

Поступающие запросы классифицируются по следующим типам:
	Тип запроса

	Описание

	Инцидент
	Сообщение о сбое в работе ПО, приводящем к нарушению или невозможности его штатного функционирования.

	Консультация
	Запрос на предоставление информации о работе, настройке или функциональных возможностях ПО.

	Запрос на развитие
	Предложение по модернизации или расширению функциональности ПО.



Заявки от Заказчика решаются последовательно друг за другом в порядке их поступления и приоритета. Время решения зависит от сложности заявки.



4. [bookmark: _Toc1550301711]Совершенствование ПО

Работы по развитию и модернизации ПО могут инициироваться как Разработчиком, так и поступать от Заказчиков в виде запросов на развитие.
[bookmark: _Toc222845445][bookmark: _Toc1722289156]4.1. Плановая модернизация

Разработка новых версий ПО ведется в соответствии с собственным планом развития продукта. 
В рамках плановой модернизации могут выполняться следующие работы:
· Расширение функциональных возможностей ПО.
· Оптимизация производительности и повышение стабильности работы.
· Адаптация ПО к изменениям внешних систем и технологий.
[bookmark: _Toc222845446][bookmark: _Toc935101175]4.2. Учет пользовательских предложений

Пользователи могут направлять свои пожелания по доработке и совершенствованию ПО через каналы технической поддержки, указанные в п. 3. Все предложения анализируются и в случае признания их целесообразности и соответствия стратегии развития продукта, включаются в план разработки.

Долгосрочное развитие платформы обеспечивается за счет расширения функциональности и повышения эффективности работы ПО. Факторами, способствующими модернизации, являются:
· появление новых технологий и моделей в сфере искусственного интеллекта;
· расширение функциональных потребностей пользователей;
· усовершенствование методов обработки и анализа данных.




5. [bookmark: _Toc2082583073]Информация о персонале
[bookmark: _Toc222845448][bookmark: _Toc1968019566]5.1. Персонал, обеспечивающий работу ПО на стороне Заказчика

Для работы с ПО пользователю достаточно обладать навыками работы с персональным компьютером и веб-браузером на уровне уверенного пользователя. Администрирование ПО (настройка подключений, управление API-ключами) требует базовых навыков работы с конфигурационными файлами.

[bookmark: _Toc222845449][bookmark: _Toc137710833]5.2. Персонал, обеспечивающий техническую поддержку и развитие ПО

Программное обеспечение «ЕСМ ИИ Сервис» функционирует в автоматическом режиме после развертывания и не требует постоянного присутствия обслуживающего персонала. Взаимодействие с системой осуществляется пользователями через веб-интерфейс и API.

Обслуживание, техническая поддержка и развитие ПО обеспечиваются штатными сотрудниками Разработчика. В процессах сопровождения и модернизации участвуют следующие категории специалистов:
· Бизнес-аналитик – для аналитики и проектирования требований Заказчика, а также для  взаимодействия с заказчиками.
· Инженер технической поддержки – для информационного сопровождения пользователей, отработки первой линии обращений по инцидентам, консультирования по вопросам установки, настройки и эксплуатации ПО.
· Программист (бэкенд) – для модернизации программного обеспечения, исправления ошибок и недоработок, приведших к инцидентам, разработки нового функционала (включая серверную часть, пользовательский интерфейс, работу с базами данных и интеграцию с внешними API).

Состав команды и количество задействованных специалистов может варьироваться в зависимости от текущих задач и планов развития продукта.
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