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[bookmark: _Toc153456687]1 Общая информация
«Gamification Lab» - Web приложение, предназначенное для организации работы и обучения сотрудников компании в игровой форме.                                                                                                                  


[bookmark: _Toc153456688]2. Процессы, обеспечивающие поддержание жизненного цикла и совершенствовании ПО «Gamification Lab»
Поддержание жизненного цикла программы «Gamification Lab» (Далее – Программа) обеспечивается за счет сопровождения, включающего в себя следующие процессы:
· Настройка программы под запросы клиента;
· Техническая поддержка пользователей программы; 
· Исправление ошибок в работе программы; 
· Проведение модернизации программы в соответствии с собственным планом доработок и по отзывам пользователей; 
· Восстановление данных программы.
Обозначенные цели достигаются за счет следующих решений: 
· Поддержка пользователей по вопросам работы программы: обращение через систему Service Desk
· Обновление программы по мере выхода новых релизов; 
· Уведомление пользователей о новых функциях программы; 
· Устранение ошибок в работе программы.
Сопровождение и Обновление Программы необходимо для выполнения следующих целей:
· Обеспечение стабильности работы программы с различным установленным программным обеспечением; 
· Обеспечение гарантий корректного функционирования Программы и дальнейшего развития её функционала; 
· Обеспечение осуществления консультирования пользователей по вопросам работы Программы и технической поддержки пользователей;
· Внедрение новых функций в программу. 
Жизненный цикл программы характеризуется следующими принципами: 
· Наличие плана развития программы с указанием сроков, состава участников и цифровых показателей, которые должны быть достигнуты по итогам работы; 
· Использование системы отчетности, в соответствии с которой по завершении каждой стадии проводится мониторинг соответствия достигнутых результатов заявленным; 
· Наличие системы анализа, в соответствии с которой может быть спрогнозирована будущая ситуация, с целью внесения изменений; 
· Реагирование на непредвиденные ситуации на любом из этапов жизненного цикла.

Информация о совершенствовании ПО «Gamification Lab» 
Программа регулярно развивается: в ней появляются новые дополнительные возможности, оптимизируется нагрузка ресурсов браузера, обновляется интерфейс. 
В рамках модернизации программы оказываются следующие услуги: 
· Прием заявок от пользователей на внесение изменений и дополнений в программу; 
· Выявление ошибок в работе программ; 
· Обновление программы по заявкам пользователей;
· Исправление ошибок, выявленных в работе программы; 
· Обновление программы в связи с изменением законодательства, административных регламентов и других нормативных документов


[bookmark: _Toc153456689]3. Техническая поддержка пользователей и устранение неисправностей
[bookmark: _Toc153456690]3.1 Условия предоставления услуг технической поддержки
Техническая поддержка пользователей осуществляется в формате консультирования заказчика по вопросам работы, администрирования и эксплуатации Программы. 
В рамках технической поддержки оказываются следующие услуги: 
· Помощь в настройке и администрировании Программы; 
· Помощь в поиске и устранении проблем в случае некорректной работы Программы; 
· Пояснение функционала и помощь в эксплуатации Программы; 
· Предоставление актуальной документации по настройке/работе Программы; 
· Общие консультации по пользованию Программы. Неисправности, выявленные в ходе эксплуатации 
Программы, могут быть исправлены двумя способами: 
· Обновление Программы; 
· Работа специалиста службы технической поддержки по запросу пользователя. 
Каналы доставки запросов в техническую поддержку. В случае возникновения неисправностей в работе Программы, либо необходимости в её доработке, заказчик направляет запрос в службу технической поддержки. 
Запрос может быть направлен следующим способом: 
· По электронной почте на электронный адрес support@gamificationlab.com;
· По телефону: +79215578701

[bookmark: _Toc153456691]3.2 Выполнение запросов на техническую поддержку
Заказчик при направлении запроса на техническую поддержку должен помнить, что в одном запросе указывается одна проблема. 
Запрос должен содержать тему запроса, суть (описание) и, по мере возможности, снимок экрана со сбоем (если имеется сбой). Запросы могут быть следующего вида: 
· Наличие Инцидента – произошедший сбой в системе у одного пользователя; 
· Наличие Проблемы – сбой, повлекший за собой остановку работы/потерю работоспособности Программы; 
· Запрос на обслуживание – запрос на предоставление информации; 
· Запрос на развитие – запрос на проведение доработок Программы.
[bookmark: _Toc153456692]3.3 Порядок выполнения работ по оказанию технической поддержки
Служба поддержки принимает и регистрирует все запросы, исходящие от заказчика, связанные с функционированием Программы. После выполнения запроса служба поддержки меняет его статус на “Обработано”, и при необходимости указывает комментарии к нему. Служба поддержки оставляет за собой право обращаться за уточнением информации по запросу, в тех случаях, когда указанной в запросе информации будет недостаточно для выполнения запроса пользователя. 
[bookmark: _Toc153456693]3.4 Закрытие запросов в техническую поддержку
После доставки ответа заказчику запрос считается завершенным, и находится в статусе
«Завершен, требует подтверждения Заказчика». В случае аргументированного
несогласия заказчика с завершением запроса, выполнение запроса продолжается.
Завершенный запрос переходит в состояние закрытого после получения исполнителем
подтверждения от заказчика о решении запроса. Закрытие запроса подтверждает
представитель заказчика, зафиксированный в списке ответственных лиц.
В случае отсутствия ответа заказчика о завершении запроса в течение 14 рабочих дней,
в случае если иное не оговорено в дополнительных соглашениях, запрос считается
закрытым. Закрытие запроса может инициировать заказчик, если надобность в ответе
на запрос по каким-либо причинам более не требуется. 4. Персонал для поддержания жизненного цикла.



[bookmark: _Toc153456694]4. Сотрудники и компетенции ООО «Лаборатория Геймификации»
	№
	Направление
	Компетенции
	Количество сотрудников

	1
	Разработка
	Разработка кода на php, работа с реляционными базами данных MySQL
	1

	2
	Тестировщики
	Ручное тестирование
	1

	3
	Специалисты службы технической поддержки
	
	2


Сотрудники являются штатными сотрудниками Правообладателя ООО «Лаборатория Геймификации», оформлены согласно ТК РФ.

Требования к компетенциям у заказчика 
Для пользования программой сотрудники заказчика должны обладать навыками работы с ПК на уровне пользователя. Для работы с Программой пользователю необходимо изучить инструкции.



[bookmark: _Toc153456695]5. Контактная информация
ООО «Лаборатория Геймификации»
117149, г. Москва, вн. тер. г. муниципальный округ Зюзино, ул. Азовская, д. 6, к. 3, офис 4/1, помещ. 3
Фактический адрес размещения инфраструктуры разработки:
ООО «Лаборатория Геймификации»
196105, г. Санкт-Петербург, Московский проспект 143, оф 720
Фактический адрес размещения разработчиков:
ООО «Лаборатория Геймификации»
196105, г. Санкт-Петербург, Московский проспект 143, оф 720
Фактический адрес размещения службы поддержки:
ООО «Лаборатория Геймификации»
196105, г. Санкт-Петербург, Московский проспект 143, оф 720
4

