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 1. Введение 
 Настоящее  руководство  описывает  процессы,  обеспечивающие  поддержание 

 жизненного  цикла  системы  управления  радиологическими  изображениями  “СмартРИС”, 
 включая регламент технической поддержки 

 2. Общие сведения 
 Система  “СмартРИС”  (далее  —  Система),  предназначена  для  централизованного 

 управления,  хранения  и  анализа  медицинских  изображений,  получаемых  в  результате 
 радиологических  исследований.  Система  должна  обеспечить  эффективное 
 взаимодействие  между  различными  медицинскими  специалистами  (радиологи,  лечащие 
 врачи,  администраторы  и  др.)  с  целью  повышения  качества,  точности  и  оперативности 
 диагностики и лечения пациентов. 

 3. Жизненный цикл 
 Поддержка  жизненного  цикла  Системы  осуществляется  на  протяжении  всего 

 периода  предоставления  доступа  к  нему.  Все  пользователи  Системы  работают  с  самой 
 актуальной  версией  программного  обеспечения,  при  этом  обновления  происходят  без 
 прерывания обслуживания. 

 В  случае  планового  технического  обслуживания  серверов,  приводящего  к 
 временной  недоступности  приложения,  пользователи  заранее  уведомляются  через 
 доступные каналы связи. 

 Основные этапы жизненного цикла: 

 1.  Ввод в эксплуатацию; 
 2.  Эксплуатация; 
 3.  Обновление; 
 4.  Гарантийная поддержка. 

 3.1. Ввод в эксплуатацию 

 3.1.1. Подготовка аппаратного обеспечения 

 Для начала работы с Системой необходимо: 

 Открыть  веб-браузер  на  поддерживаемом  устройстве  (персональный  компьютер, 
 ноутбук или планшет); 

 1.  Перейти по веб-адресу, предоставленному системным администратором; 
 2.  Ввести логин и пароль в форме авторизации. 



 3.  Установка  отдельного  программного  обеспечения  не  требуется  —  система 
 доступна через веб-интерфейс. 

 3.1.2. Подготовка персонала 
 Пользователи веб-приложения должны быть знакомы с принципами работы 

 веб-браузеров и уметь пользоваться персональным компьютером, ноутбуком или 
 планшетом. Также рекомендуется ознакомиться с руководством пользователя по работе с 
 информационной системой управления радиологическими изображениями. 

 3.2. Эксплуатация 

 3.2.1. Тестовый режим эксплуатации 
 Тестовый режим эксплуатации не предусмотрен. 

 3.2.2. Коммерческий режим эксплуатации 
 Эксплуатацию в коммерческий режиме тарифицируется согласно тарифу. 

 3.3. Обновление 
 Обновление Системы происходит в следующих случаях: 

 1.  Для добавления нового функционала или улучшения существующих; 
 2.  Для повышения стабильности и производительности; 
 3.  Для исправления ошибок. 

 Система  может быть доработано на основании технического задания Клиента. Цикл 
 обновления включает в себя: 

 1.  Сбор и анализ требований; 
 2.  Разработка технического задания; 
 3.  Разработка нового функционала; 
 4.  Тестирование; 
 5.  Обновление Системы. 

 Обновления происходят автоматически на стороне сервера и не требуют действий со 
 стороны пользователя. При необходимости пользователь будет уведомлён о внесённых 
 изменениях. 

 ООО “Умные решения” не несёт ответственности за работоспособность сторонних 
 сервисов, интегрированных с системой. 



 3.4. Жизненный цикл сотрудника в Системе 

 Жизненный  цикл  сотрудника  в  системе  управления  радиологическими  изображениями 
 состоит из следующих шагов: 

 1.  Администратор создает пользователю учетную запись с логином и паролем; 
 2.  Администратор предоставляет пользователю ссылку для входа в систему и, при 

 необходимости, настраивает права доступа; 
 3.  Пользователь входит в систему через веб-браузер, используя предоставленные 

 учетные данные; 
 4.  Пользователь выполняет свою работу в рамках доступного функционала системы 

 (например, просмотр, описание или анализ радиологических изображений); 
 5.  Ответственные сотрудники контролируют действия пользователей и, при 

 необходимости, направляют им задания в системе; 
 6.  По завершении работы пользователь выходит из системы; 

 При необходимости администратор блокирует или удаляет учетную запись 
 пользователя; 

 3.5. Информация о совершенствовании ПО 

 Веб-приложение  информационной  системы  управления  радиологическими 
 изображениями может быть доработано на основании технического задания Клиента. 

 Цикл совершенствования и обновления веб-приложения включает в себя: 

 1.  Сбор и анализ требований; 
 2.  Разработка технического задания; 
 3.  Реализация нового функционала; 
 4.  Проведение тестирования; 
 5.  Развертывание обновленной версии системы. 

 3.6. Информация об устранении неисправностей в ходе 
 эксплуатации ПО 

 Неисправности,  выявленные  в  ходе  эксплуатации  веб-приложения,  могут  быть  устранены 
 двумя способами: 

 1.  Исправление на стороне сервера с последующим развертыванием обновления 
 (пользователям не требуется выполнять дополнительных действий); 

 2.  Массовое обновление, распространяемое централизованно с уведомлением 
 пользователей (при необходимости). 



 В  случае  возникновения  неисправностей  в  системе  либо  необходимости  в  её  доработке, 
 следует направить запрос в техническую поддержку. Запрос должен включать: 

 1.  Тему обращения; 
 2.  Подробное описание проблемы; 
 3.  Шаги для воспроизведения ошибки; 
 4.  Снимок экрана с отображением сбоя (при наличии). 

 Запросы могут классифицироваться следующим образом: 

 1.  Инцидент — единичный сбой в системе у конкретного пользователя; 
 2.  Проблема — сбой, повлекший остановку работы или потерю работоспособности 

 системы; 
 3.  Запрос на обслуживание — запрос на получение информации или консультации; 
 4.  Запрос на развитие — обращение с предложением о доработке или расширении 

 функциональности веб-приложения. 

 3.7. Персонал для поддержания жизненного цикла у 
 правообладателя 

 Служба  технической  поддержки  принимает  запросы  на  развитие,  обслуживание, 
 инциденты или проблемы, и осуществляет первичную сортировку обращений. 

 1.  Запросы на развитие передаются в отдел разработки. 
 2.  Запросы, связанные с инцидентами или проблемами, направляются в отдел 

 тестирования, где проводится воспроизведение и анализ. 
 Если инцидент или проблема подтверждаются, они передаются в отдел 

 разработки для устранения. 

 После устранения проблемы: 

 1.  Отдел тестирования проводит повторную проверку, чтобы убедиться в устранении 
 инцидента или неисправности; 

 2.  Далее исправления передаются в отдел эксплуатации и внедрения для 
 развёртывания обновлений; 

 3.  После завершения обновления отдел тестирования проводит итоговую проверку 
 работоспособности веб-приложения; 

 4.  Служба технической поддержки уведомляет клиента о завершении работ и 
 исправлении проблемы или инцидента. 

 Обслуживание  программного  обеспечения  осуществляется  следующими  силами  штатных 
 сотрудников правообладателя: 

 1.  Гарантийное обслуживание — 1 сотрудник; 
 2.  Техническая поддержка — 1 сотрудник; 



 3.  Модернизация программного обеспечения — 1 сотрудник. 

 3.8. Требования к компетенциям у Клиента 
 Дополнительный требований для работы в Системене предъявляются. 

 4. Регламент технической поддержки 
 Контакты для обращения в службу технической поддержки приведены в разделе 5.2. 
 Специалист службы технической поддержки может запросить у Клиента дополнительную 
 информацию: 

 1.  детальное описание проблемы; 
 2.  снимки экранов; 
 3.  сведения об используемом устройстве; 
 4.  иную информацию, необходимую для анализа и решения возникшей проблемы. 

 4.1. Порядок выполнения работ по оказанию технической 
 поддержки 

 При  обращении  в  службу  технической  поддержки  Клиент  должен  предоставить 
 следующую информацию: 

 1.  Описание  проблемы  (дата  и  время  возникновения,  последовательность 
 действий,  которые  привели  к  проблеме,  ожидаемое  поведение  системы  и 
 описание возникшей ошибки); 

 2.  Снимки экрана (если возможно); 
 3.  Дополнительные данные, которые могут помочь в решении проблемы. 

 При  отправке  запроса  в  техническую  поддержку  необходимо  соблюдать  правило: 
 один  запрос  должен  содержать  описание  только  одной  проблемы.  Если  у  Клиента 
 возникло  несколько  вопросов  или  проблем,  необходимо  оформить  несколько  отдельных 
 запросов. 

 В ответ на запрос служба технической поддержки может: 
 1.  Предоставить  ссылку  на  документацию,  содержащую  правильную 

 последовательность действий или решение проблемы; 
 2.  Запросить дополнительную информацию; 
 3.  Проконсультировать по вопросам использования функционала Системы. 

 При  необходимости  недостающая  информация  добавляется  в  существующую 
 документацию.  В  случае  обнаружения  ошибки  в  работе  Системы,  сведения  о  ней 
 передаются команде разработчиков для последующих исправлений. 

 4.2. Закрытие запросов в службу технической поддержки 
 Запрос  считается  закрытым  после  предоставления  Клиенту  решения  проблемы 

 или  ответа  на  консультационный  (информационный)  запрос.  Решение  по  запросу  может 
 быть отложено или отклонено в следующих случаях: 



 1.  Клиент решил закрыть запрос, так как необходимость в ответе отпала; 
 2.  Проблема, описанная Клиентом, не может быть воспроизведена; 
 3.  Клиент не предоставляет достаточную информацию для решения проблемы; 
 4.  Клиент  не  ответил  на  запрос  службы  технической  поддержки  в  течение  3  рабочих 

 дней; 
 5.  Вопрос выходит за рамки предоставляемой технической поддержки; 
 6.  Вопрос  сформулирован  некорректно  или  обсуждение  ведется  неконструктивно,  что 

 затрудняет  решение  проблемы  из-за  несвоевременного  предоставления 
 информации; 

 7.  В обращении содержится нецензурная лексика или оскорбительные выражения. 
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