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1. Общие положения

1.1. Настоящий документ регламентирует процессы обеспечения полного жизненного цикла ПО Altcraft
Platform.
1.2. Область применения: все этапы создания, поставки, эксплуатации и сопровождения ПО.
1.3. Ответственный за актуализацию документа: Руководитель отдела сопровождения и эксплуатации
информационных систем.
1.4. Документ подлежит пересмотру не реже 1 раза в 12 месяцев или при существенных изменениях в
процессах/инфраструктуре.

2. Процессы жизненного цикла ПО

№ Процесс Описание

2.1 Проектирование Сбор и анализ требований выполняет Проектно-аналитический отдел совместно с Отделом
проектирования интерфейсов и Отделом разработки. Архитектурные решения, спецификации, API-
контракты, модели данных и требования к интерфейсам согласуются с техническим директором. За
процесс отвечают: руководитель Проектно-аналитического отдела, руководитель Отдела
проектирования интерфейсов, руководитель Отдела разработки. Общее руководство осуществляет
технический директор.

2.2 Разработка Разработка ПО выполняется Отделом разработки по итеративной модели. Исходный код ведётся в Git,
изменения проходят code review, сборку и проверку в CI/CD-конвейере. Разработка ведётся по
направлениям Frontend, Backend, Core, Communication, Web и UI-kit. За процесс отвечают:
руководитель Отдела разработки и Team Lead соответствующего направления разработки. Общее
руководство осуществляет технический директор.

2.3 Тестирование Тестирование выполняет Отдел тестирования программного обеспечения. Проводятся
функциональное, интеграционное, регрессионное, системное и при необходимости нагрузочное
тестирование. Дефекты регистрируются в системе управления задачами, критерии приёмки
фиксируются в чек-листах и требованиях. За процесс отвечает руководитель Отдела тестирования
программного обеспечения. Общее руководство осуществляет технический директор.

2.4 Приобретение Учет сторонних компонентов, библиотек, лицензий и зависимостей выполняется Отделом разработки
совместно с Отделом информационной безопасности. Проверяется совместимость, лицензионные
ограничения и безопасность используемых компонентов. Закупка ПО, сервисов и оборудования
согласуется с Финансовым отделом и руководством организации. За процесс отвечают: руководитель
Отдела разработки, руководитель Отдела информационной безопасности, руководитель
Финансового отдела.

2.5 Поставка Формирование релизных сборок, установочных пакетов и инструкций выполняют Отдел разработки,
Отдел сопровождения и эксплуатации ИС и Проектно-аналитический отдел. Клиентам передаются
необходимые файлы, инструкции, release notes и сведения для установки или обновления ПО. За
процесс отвечают: руководитель Отдела разработки, руководитель Отдела сопровождения и
эксплуатации ИС, руководитель Проектно-аналитического отдела. Общее руководство
осуществляет технический директор.

2.6 Эксплуатация Эксплуатация ПО включает мониторинг доступности и производительности, контроль журналов событий,
управление окружениями, резервное копирование и поддержку инфраструктуры. Работы выполняет
Отдел сопровождения и эксплуатации ИС совместно с Отделом информационной безопасности.
За процесс отвечают: руководитель Отдела сопровождения и эксплуатации ИС и руководитель
Отдела информационной безопасности. Общее руководство осуществляет технический директор.



№ Процесс Описание

2.7 Документирование Подготовка и актуализация технической документации, пользовательских руководств, release notes,
инструкций и описаний процессов выполняется Проектно-аналитическим отделом, включая
направление технических писателей. Технические сведения предоставляют Отдел разработки, Отдел
тестирования программного обеспечения и Отдел сопровождения и эксплуатации ИС. За процесс
отвечают: руководитель Проектно-аналитического отдела и Team Lead направления технических
писателей.

2.8 Обучение и
квалификация
персонала

Обучение сотрудников и развитие профессиональных компетенций организуют Отдел образования и
Отдел по управлению персоналом. Профильное обучение по продукту, эксплуатации, сопровождению
и работе с клиентами проводится совместно с профильными отделами. За процесс отвечают:
руководитель Отдела образования и руководитель Отдела по управлению персоналом.

2.9 Поддержка версий и
доработка

Поддержка версий, выпуск обновлений, исправлений и доработок выполняется Отделом разработки
совместно с Отделом тестирования программного обеспечения, Проектно-аналитическим отделом
и Отделом сопровождения и эксплуатации ИС. Запросы на доработку анализируются,
приоритизируются и включаются в бэклог. Релизы проходят разработку, тестирование, подготовку
документации и передачу в эксплуатацию. За процесс отвечают: руководитель Отдела разработки,
руководитель Отдела тестирования программного обеспечения, руководитель Проектно-
аналитического отдела, руководитель Отдела сопровождения и эксплуатации ИС. Общее
руководство осуществляет технический директор.

2.10 Устранение
неисправностей

Устранение неисправностей включает приём обращения, первичную диагностику, классификацию
инцидента, анализ логов, воспроизведение ошибки, выпуск исправления, тестирование и передачу
решения клиенту. Первая линия взаимодействия с клиентами — Отдел по работе с клиентами.
Техническая диагностика и эксплуатационные работы выполняются Отделом сопровождения и
эксплуатации ИС. Исправление программных ошибок выполняет Отдел разработки, проверку
исправлений — Отдел тестирования программного обеспечения. За процесс отвечают:
руководитель Отдела по работе с клиентами, руководитель Отдела сопровождения и
эксплуатации ИС, руководитель Отдела разработки, руководитель Отдела тестирования
программного обеспечения. Общее руководство осуществляет технический директор.

3. Сведения о персонале организации, осуществляющей поддержку, доработку и
устранение неисправностей

В настоящем разделе указаны исключительно структурные подразделения организации-разработчика,
участвующие в поддержке, доработке, эксплуатации и устранении неисправностей ПО. Сведения о персонале
заказчика/клиента в документ не включаются.

Роль / подразделение Участие в поддержке, доработке и устранении
неисправностей

Ответственный
руководитель

Общее управление
процессами жизненного цикла
ПО

Утверждение организационных решений, распределение
ответственности между подразделениями, контроль выполнения
обязательств по разработке, сопровождению, технической
поддержке и развитию ПО.

Генеральный директор

Техническое управление
разработкой, эксплуатацией и
поддержкой

Координация процессов разработки, тестирования, эксплуатации,
сопровождения, релизов, hotfix-исправлений и устранения
критических неисправностей. Контроль технических решений и
приоритетов.

Технический директор

Разработка ПО Реализация новых функций, изменение существующей
функциональности, исправление дефектов в коде, подготовка
hotfix-исправлений, участие в code review, сборке и выпуске
релизов.

Руководитель Отдела
разработки

Frontend-разработка Разработка и доработка пользовательских интерфейсов,
исправление ошибок клиентской части, поддержка UI-kit, проверка
совместимости изменений с пользовательскими сценариями.

Team Lead соответствующего
frontend-направления

Backend-разработка Разработка и доработка серверной логики, API, интеграций,
фоновых процессов и сервисов. Исправление дефектов backend-
компонентов, анализ причин сбоев на уровне приложения.

Team Lead соответствующего
backend-направления

Core-разработка Развитие и сопровождение базовых модулей платформы, общих
сервисов, внутренних механизмов обработки данных, очередей,
бизнес-логики и межсервисного взаимодействия.

Team Lead соответствующего
Core-направления



Роль / подразделение Участие в поддержке, доработке и устранении
неисправностей

Ответственный
руководитель

Тестирование ПО Проверка новых функций, исправлений и релизных сборок.
Проведение функционального, регрессионного, интеграционного и
системного тестирования. Подтверждение устранения дефектов.

Руководитель Отдела
тестирования программного
обеспечения

Анализ требований и
постановка задач

Сбор, анализ и формализация требований, подготовка постановок
на разработку, описание бизнес-логики, согласование критериев
приемки, ведение бэклога доработок.

Руководитель Проектно-
аналитического отдела

Проектное управление Планирование работ по доработкам и релизам, контроль сроков
выполнения задач, координация взаимодействия разработки,
тестирования, эксплуатации, аналитики и клиентского сервиса.

Руководитель Проектно-
аналитического отдела

Техническое
документирование

Подготовка и актуализация пользовательской, технической и
эксплуатационной документации, инструкций, release notes,
описаний изменений и известных ограничений версий ПО.

Team Lead направления
технических писателей

UX/UI-проектирование Проектирование интерфейсных решений, пользовательских
сценариев, макетов и прототипов для новых функций и доработок.
Передача спецификаций в разработку.

Руководитель Отдела
проектирования
интерфейсов

Информационная
безопасность

Проверка требований безопасности, участие в анализе
уязвимостей, контроле зависимостей, оценке рисков изменений,
согласовании требований к безопасной эксплуатации и поставке
ПО.

Руководитель Отдела
информационной
безопасности

Эксплуатация ИС Поддержка инфраструктуры разработки и эксплуатации,
мониторинг сервисов, анализ логов, диагностика сбоев, резервное
копирование, восстановление работоспособности, выполнение
регламентных работ.

Руководитель Отдела
сопровождения и
эксплуатации ИС

Техническая поддержка
обращений

Прием, регистрация, классификация и маршрутизация
обращений. Первичная коммуникация с клиентами, контроль
статуса решения, передача инцидентов в профильные
технические подразделения.

Руководитель Отдела по
работе с клиентами

Клиентский сервис L1/L2 Операционное сопровождение обращений, первичная
диагностика, сбор исходных данных, логов и описаний сценариев
воспроизведения, эскалация технических инцидентов.

Руководитель направления
клиентского сервиса

Обучение персонала Подготовка обучающих материалов, проведение внутреннего
обучения по продукту, процессам сопровождения, эксплуатации,
клиентской поддержке и внутренним регламентам.

Руководитель Отдела
образования

Кадровое сопровождение и
квалификация

Учет кадрового состава, организация адаптации, сопровождение
развития компетенций сотрудников, участвующих в разработке,
тестировании, эксплуатации и поддержке ПО.

Руководитель Отдела по
управлению персоналом

Финансовое сопровождение
закупок

Согласование закупок ПО, сервисов, оборудования,
инфраструктурных ресурсов и лицензий, используемых для
разработки, тестирования, эксплуатации и поддержки ПО.

Руководитель Финансового
отдела

4. Фактические адреса размещения инфраструктуры и персонала

Объект Фактический адрес Примечание

Инфраструктура разработки
(CI/CD-серверы, Git-репозитории,
артефакт-хранилище, тестовые
стенды)

390000, г. Рязань, ул. Каширина, д. 1, помещение
19 (офис Альткрафт) 123060, г. Москва, ул.
Берзарина, д. 36, стр. 3 (Selectel, провайдер IT-
инфраструктуры)

Доступ ограничен по VPN, 2FA, логирование
всех операций

Разработчики (основной офис/
рабочие места)

390000, г. Рязань, ул. Каширина, д. 1, помещение
19 (офис Альткрафт)

Основное место размещения команды
разработки. Удалённый доступ сотрудников
осуществляется через защищённый
корпоративный контур

Служба поддержки (Service Desk,
L2/L3 инженеры, диспетчерская)

390000, г. Рязань, ул. Каширина, д. 1, помещение
19 (офис Альткрафт)

Мониторинг, обработка обращений через
телефон/почту/тикет-систему, SLA-контроль


