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Промежуточный отчет о базе знаний обращений и инцидентов зарегистрированных службой поддержки

Этап 1
Тема: «Методическая поддержка типового решения АИС «Лицензирование отдельных видов деятельности»


ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

ФОИВ – Федеральный орган исполнительной власти.
РОИВ – Региональный орган исполнительной власти.
ПТР «АИС ЛОД» (Система) - типовое программно-технологическое решение «Информационная система поддержки лицензирования отдельных видов деятельности.
ЕСИА - Единая система идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме.
Инцидент – проблема, сформулированная заявителем в службу технической поддержки, препятствующая работе в Системе, требующая решения.
База знаний – структурированная информация, покрывающая область знаний по работе с Системой.
Введение
Документ описывает порядок формирования базы знаний, порядок публикации базы знаний на портале технической и методической поддержки.
В Приложении 3 приводится полный перечень обращений в техподдержку за период с 03.09.2012 по 12.09.2012.
Для запуска службы технической поддержки сформирована база знаний, в которой приведены ответы на типовые (с точки зрения Исполнителя) вопросы для первоначального ознакомления с типовым решением ПТР «АИС ЛОД»  (Приложение 1).
На основании накопленных данных по наиболее частым и наиболее сложным вопросам проведен анализ и обновлено содержимое базы знаний. База знаний по результатам работ по технической поддержке (1 этап) за период с 03.09.2012 по 12.09.2012 приведена в Приложении 2 настоящего документа.
Регистрирование инцидентов 
2.1. 	Регистрация инцидентов
Для оказания технической и методической поддержки развернута 4-х уровневая служба техподдержки, которая обеспечивает полный цикл работы с обращениями (инцидентами) сотрудников ФОИВ и РОИВ,  заинтересованных во внедрении ПТР «АИС ЛОД» для автоматизации деятельности по лицензированию.
 При поступлении обращения  в службу поддержки, производится регистрация обращения и инициация инцидента:
· номер обращения;
· дату и время обращения;
· способ обращения;
· название ФОИВ или РОИВ;
· ФИО обратившегося за поддержкой;
· должность обратившегося за поддержкой;
· контакты обратившегося за поддержкой:
· номер телефона для связи;
· адрес электронной почты;
· описание вопроса, по которому произошло обращение;
· краткое содержание обращения.
· характер обращения (Консультация по внедрению Системы; консультация по эксплуатации Системы; Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы; Заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы)
· ожидаемое время устранения инцидента;
· ответственный сотрудник;
· приоритет обращения.
В Таблице 1 описаны приоритеты решения инцидента. В Таблице 2 описаны сроки обработки в зависимости от характера обращения.
[bookmark: _Ref246231128][bookmark: _Ref246238313]Таблица 1 – Приоритеты обращений
	Приоритет
	Описание влияния проблемы

	[image: ]Блокирующий
	Система не работоспособна, что оказывает серьезное воздействие на деятельность Заказчика, и приводит к вынужденному нарушению законодательства со стороны пользователей Системы.

	[image: ]Критический
	Отказ в работе Системы, сопровождаемый потерей данных.

	[image: ]Значительный
	Важная потеря функциональности Системы, заявленной в эксплуатационной документации, или значительное падение производительности.

	[image: ]Незначительный
	Незначительная потеря функциональности Системы, проблема, которую в настоящий момент можно обойти, или пользователю необходима консультация о способах решения проблемы.

	[image: ]Замечание
	Косметический дефект.



Таблица 2. Сроки обработки обращений в соответствии с приоритетами
	Характер обращения
	Приоритет
	Время обработки

	Консультация по эксплуатации Системы
	[image: ]Блокирующий
	Не более 2 часов

	
	[image: ]Критический
	Не более 3 часов

	
	[image: ]Значительный
	Не более 4 часов

	
	[image: ]Незначительный
	Не более 5 дней

	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	[image: ]Блокирующий
	Устранение инцидента, имеющий приоритет Блокирующий, начинается незамедлительно от момента его регистрации в ПО 1-ой линии 

	
	[image: ]Критический
	Устранение инцидента, имеющий приоритет Критический, начинается незамедлительно от момента его регистрации в ПО 1-ой линии

	
	[image: ]Значительный
	Не более 1 дня

	
	[image: ]Незначительный
	Не более 5 дней

	Заявление о замечании/доработки программного обеспечения Системы
	[image: ]Блокирующий
	Не более 4 часов

	
	[image: ]Критический
	Не более 1 дня

	
	[image: ]Значительный
	Не более 5 дней



Организация служб по регистрации и обработке инцидентов описана в отчетных документах 1 этапа:
· Промежуточный отчет об организации и функционировании центра приема обращений;
· Промежуточный отчет об организации и функционировании центра компетенций;
· Промежуточный отчет об организации и обеспечении поддержки по нетиповым методическим и техническим вопросам.
1.1. Порядок формирования базы знаний
Специалисты Центра компетенций техподдержки осуществляет:
· оперативный обмен между внутренними службами информацией о решенных инцидентах; 
· ведение базы знаний по прошлым запросам, позволяющее специалистам быстро решать проблемы, схожие с уже возникавшими; 
· публикация база знаний на портале технической поддержки pgu-support.ru.
База знаний публикуется на портале техподдержки pgu-support.ru в разделе База знаний ПТР «АИС ЛОД». 


[image: ]
Для обеспечения запуска Call-центра была сформирована первичная база знаний (Приложение 1).
База знаний специалистами Центра компетенций обновляется раз в месяц по результатам анализа зафиксированных инцидентов. По результатам анализа инцидентов выявляются типичные вопросы и наиболее сложные инциденты, которые не описаны в базе знаний
По результатам работ по техподдержке специалистами Центра компетенций за период 03.09.2012 по 12.09.2012 (1 этап) сформирована и опубликована база знаний (Приложение 2).
Для ведения базы знаний используется система коллективного ведения базы знаний на продукте MediaWiki 1.18.
[bookmark: _GoBack]Приложение 1. 
База знаний на 03.09.2012
1. Где можно получить документацию о типовом решении «АИС ЛОД»?
Документация о типовом решении «АИС ЛОД» доступна для скачивания на портале pgu-support.ru в разделе «Документация» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,64.0.html):
· В подразделе «документация» доступны для скачивания:
· Нормативная документация:
· Инструкции и руководства пользователей:
· В подразделе «Ролики» доступны для скачивания ролики с руководством по работе в системе «АИС ЛОД»;
· В подразделе «Материалы к обучению» доступны материалы для обучения работе в системе «АИС ЛОД».
2. Где можно скачать дистрибутивы «АИС ЛОД»?
Дистрибутив «АИС ЛОД» доступен для скачивания в разделе «Дистрибутивы» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,851.0.html).
3. Где доступна информация по обучению работе с системой «АИС ЛОД».
· В разделе «Вебинары» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,75.0.html) доступны для скачивания записи обучения пользователей и администраторов системы, проводившегося в режиме веб-семинаров
· В разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,74.0.html)доступны материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД»
4. Какие виды лицензирования поддерживаются «АИС ЛОД» как типовым решением?
Система «АИС ЛОД» была разработана как типовое решение для предоставления государственных услуг, которые регулируются №99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011г. Все виды деятельности, указанные в данном законе поддерживаются типовым решением «АИС ЛОД».
5. Кто может осуществлять адаптацию (настройку) «АИС ЛОД» для конкретного вида деятельности?
Адаптацию системы «АИС ЛОД» для конкретного вида деятельности, можно осуществить самостоятельно. Для этого необходимо изучить руководство администратора системы (Раздел «Документация», подраздел «документация», «Инструкции и руководства» http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,849.0.html), а также пройти обучение работы с системой (информация по обучению в разделе «Вебинары» http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,78.0.html, в разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,74.0.html).
6. Какие технические требования предъявляются к системе?
· Для работы клиента подходит любая современная операционная система. Для комфортной работы рекомендуется:
процессор – от 1 Ghz;
оперативная память – от 2 Gb;
свободное место на жестком диске – от 20 Gb.
· Для сервера базы данных:
процессор – от 2.5Ghz;
оперативная память – от 4 Gb.
· Для сервера приложений:
процессор – от 2.5 Ghz, 64 бит;
оперативная память – от 4 Gb.
· Сервер базы данных и сервер приложений, могут устанавливаться на одном физическом сервере. 
· Для работы клиента, в качестве которого выступает веб-браузер, рекомендуется Firefox версии 7 и выше.
· Рекомендуется использовать сервер базы данных PostgreSQL версии 9 или выше.

7. Что нужно сделать для получения типового решения «АИС ЛОД»?
Типовое решение «АИС ЛОД» предоставляется Минэконоразвития РФ бесплатно. Для заключения соглашения на получения прав на внедрение типового решения «АИС ЛОД» необходимо связаться с Минэконоразвития РФ, контактное лицо Скворцов Павел, +7 (495) 691-83-95.
База знаний на 12.09.2012 
1. [bookmark: _Toc335054640]Где можно получить документацию о типовом решении «АИС ЛОД»?
Документация о типовом решении «АИС ЛОД» доступна для скачивания на портале pgu-support.ru в разделе «Документация» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,64.0.html):
· В подразделе «документация» доступны для скачивания:
· Нормативная документация:
· Инструкции и руководства пользователей:
· В подразделе «Ролики» доступны для скачивания ролики с руководством по работе в системе «АИС ЛОД»;
· В подразделе «Материалы к обучению» доступны материалы для обучения работе в системе «АИС ЛОД».
2. [bookmark: _Toc335054641]Где можно скачать дистрибутивы «АИС ЛОД»?
Дистрибутив «АИС ЛОД» доступен для скачивания в разделе «Дистрибутивы» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,851.0.html).
3. [bookmark: _Toc335054642]Где доступна информация по обучению работе с системой «АИС ЛОД».
· В разделе «Вебинары» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,75.0.html) доступны для скачивания записи обучения пользователей и администраторов системы, проводившегося в режиме веб-семинаров
· В разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,74.0.html)доступны материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД»
4. [bookmark: _Toc335054643]Какие виды лицензирования поддерживаются «АИС ЛОД» как типовым решением?
Система «АИС ЛОД» была разработана как типовое решение для предоставления государственных услуг, которые регулируются №99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011г. Все виды деятельности, указанные в данном законе поддерживаются типовым решением «АИС ЛОД».
5. [bookmark: _Toc335054644]Кто может осуществлять адаптацию (настройку) «АИС ЛОД» для конкретного вида деятельности?
Адаптацию системы «АИС ЛОД» для конкретного вида деятельности, можно осуществить самостоятельно. Для этого необходимо изучить руководство администратора системы (Раздел «Документация», подраздел «документация», «Инструкции и руководства» http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,849.0.html), а также пройти обучение работы с системой (информация по обучению в разделе «Вебинары» http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,78.0.html, в разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,74.0.html).
6. [bookmark: _Toc335054645]Какие технические требования предъявляются к системе?
· Для работы клиента подходит любая современная операционная система. Для комфортной работы рекомендуется:
процессор – от 1 Ghz;
оперативная память – от 2 Gb;
свободное место на жестком диске – от 20 Gb.
· Для сервера базы данных:
процессор – от 2.5Ghz;
оперативная память – от 4 Gb.
· Для сервера приложений:
процессор – от 2.5 Ghz, 64 бит;
оперативная память – от 4 Gb.
· Сервер базы данных и сервер приложений, могут устанавливаться на одном физическом сервере. 
· Для работы клиента, в качестве которого выступает веб-браузер, рекомендуется Firefox версии 7 и выше.
· Рекомендуется использовать сервер базы данных PostgreSQL версии 9 или выше.

7. [bookmark: _Toc335054646]Что нужно сделать для получения типового решения «АИС ЛОД»?
Типовое решение «АИС ЛОД» предоставляется Минэконоразвития РФ бесплатно. Для заключения соглашения на получения прав на внедрение типового решения «АИС ЛОД» необходимо связаться с Минэконоразвития РФ, контактное лицо Скворцов Павел, +7 (495) 691-83-95.
8. [bookmark: _Toc335054647]Не открывается WEB – страница после развертывания дистрибутива
8.1. [bookmark: _Toc335054648]Не открывается веб страница системы, либо в браузере отображается ошибка 500. Target WSGI script not found or unable to stat: /home/userhome/……..
Ошибка появляется в логе апача /var/log/apache2/error.log
	Возможная причина ошибки
При инициализации сайта (загрузке и обработке httpd.conf), апач не смог обнаружить по указанному в httpd.conf пути модуль wsgi.
	Возможное решение
Проверить правильность всех путей в файле httpd.conf, и в частности путь к файлу указанному для WSGIScriptAlias.
8.2. [bookmark: _Toc335054649]При открытии сайта АИС ЛОД выводится страница с сообщением  Its work! 
	Возможная причина ошибки
Апач успешно обрабатывает клиентский HTTP запрос обработчиком по умолчанию. Он не перенаправляет запрос к сайту АИС ЛОД.
	Возможное решение
Для сервера: название физического сервера должно отличаться от названия виртуального сервера, заданного в файле httpd.conf в атрибуте ServerName. 
Для клиентских станций: на уровне домена (DNS) или рабочей станции (файл hosts) должно быть задано соответствие между IP адресом сервера с АИС ЛОД и названием виртуального сервера, указанного в файле httpd.conf.
8.3. [bookmark: _Toc335054650]Не открывается веб страница системы, либо в браузере отображается ошибка 500. ImportError: No module named django.core.handlers.wsgi
 Ошибка появляется в логе апача /var/log/apache2/error.log
	Возможная причина ошибки
Апач успешно обрабатывает клиентский HTTP запрос обработчиком по умолчанию. Он не перенаправляет запрос к сайту АИС ЛОД.
	Возможное решение
1. В файле lod.wsgi проверить правильность пути к библиотекам питона в строке site.addsitedir(os.path.join(root, '../lib/python2.7/site-packages')).
Проверить, что виртуальное окружение питона развернуто и активировано. Признаком активации является наличие имени папки в которой выполнялась активация в начале строки приглашения, например для пользователя homeuser, mchs в домашней папке:
(mchs)homeuser@homeuser-compname:~/mchs$ _
Если признак активации отсутствует, выполнить активацию заново. Для этого надо перейти в папку, куда устанавливается система. В данном примере это можно выполнить командой 
$cd ~/mchs и выполнить активацию окружения согласно инструкции:
$virtualenv . --no-site-packages
$source bin/activate
Проверить, что библиотеки django установлены в указанном окружении. Результат выполнения ls ~/lib/python2.7/site-packages/ | grep django 
не должен быть пустым.
Если список пустой, то проверить, активировано ли окружение (п.2) при необходимости выполнить активацию и запустить установку библиотек еще раз, находясь в папке куда устанавливается система: $pip install lod.pybundle
9. [bookmark: _Toc335054651]Ошибки на этапе разворачивания системы
9.1. [bookmark: _Toc335054652]На этапе разворачивания системы, при выполнении файла ./init, возникла ошибка psycopg2.OperationalError: FATAL: role "……." does not exist
	Возможная причина ошибки
При разворачивании БД система не смогла подключиться к БД под указанным в ошибке пользователем. 
	Возможное решение
Проверить существование пользователя в БД, проверить настройку прав доступа. Проверить правильность выполнения пункта инструкции «Настраиваем доступ пользователя к СУБД PostgreSQL». Не забыть про обязательность завершения sql команд символом “;”.
9.2. [bookmark: _Toc335054653]На этапе разворачивания системы, при выполнении файла ./init, возникла ошибка $... /init: Отказано в доступе 
	Возможная причина ошибки
В используемой версии дистрибутива у файла инициализации по умолчанию не проставлены права на выполнение. 
	Возможное решение
Дать права на выполнение скриптов init и manage.py
$chmod a+x init
	$chmod a+x manage.py
9.3. [bookmark: _Toc335054654]На этапе разворачивания системы, при выполнении файла ./init, возникла ошибка File “manage.py”, line 3, in <module> from django.core.management import execute_manager importError: No module named django.core.management
	Возможная причина ошибки
Не выполнена активация рабочего окружения python
	Возможное решение 
Решение аналогично пункту 2, раздела 8.3.
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Приложение 2 Журнал регистрации инцидентов
Журнал технической поддержки за период 03.09.2012 по 12.09.2012 г.

	N
	Дата и время регистрации инцидента
	Тип обращения
	Клиент 
	Логин
	Проблема
	Характер обращения
	Приоритет
	Решение

	1
	03.09.2012. 13:25
	Почта
	Ярославль, С уважением, Андрей Корецкий КП “Электронный регион”
	akoretsky@er76.ru 
	Ошибка при запуске скрипта инициализации БД
	Консультация по эксплуатации Системы
	Блокирующий
	Назначить скриптам инициализации init и manage.py права на выполнение

	2
	04.09.2012 11:10
	Почта
	Балко Алексей Геннадьевич, Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	balkoag@72to.ru 
	Ошибка при создании БД пользователя, соглаcно инструкции.
	Консультация по эксплуатации Системы
	Блокирующий
	Создаваемая БД уже существовала. Потребовалось ее предварительное удаление.

	3
	05.09.2012
	Звонок в Call-центр
	Хапов Евгений Николаевич
Заместитель директора по инновационным проектам 
ГУ "Нижегородский инновационный бизнес-инкубатор"
603152, г.Нижний Новгород, ул.Ларина, 22
тел.: (831) 275-83-46, факс: (831) 275-80-20
моб.: +7-905-664-26-15
	Евгений Хапов <inov@nibi.nnov.ru>
	Прошу выслать ссылку на новый дистрибутив ПТО «АИС ЛОД»
	Консультация по эксплуатации Системы
	Незначительный
	Дистрибутив выложен на портале pgu-support.ru

	4
	05.09.2012 09:24
	Почта
	Балко Алексей Геннадьевич, Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	balkoag@72to.ru 
	Множественные проблемы при установке системы, вследствии ошибок при выполнении инструкции
	Консультация по эксплуатации Системы
	Блокирующий
	Проблема решена. Силами специалистов центра компетенций была выполненная установка системы в окружении заказчика.

	5
	05.08.2012 17:40
	Почта
	Балко Алексей Геннадьевич, Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	balkoag@72to.ru 
	Вопросы по настройке внутренней сети.
	Консультация по эксплуатации Системы
	Незначительный
	Консультация по данному вопросу выходит за рамки оказываемой поддержки, прямого отношения к АИС "ЛОД" не имеет. 

	6
	07.09.2012 09:00
	Почта
	Балко Алексей Геннадьевич, Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	balkoag@72to.ru 
	Установка графического окружения рабочего стола на Ubuntu Server. 
	Консультация по эксплуатации Системы
	Незначительный
	Обратившемуся рекомендовано установить среду рабочего стола GNOME из репозитария. Подробная консультация по данному вопросу выходит за рамки оказываемой поддержки, прямого отношения к АИС "ЛОД" не имеет. 

	7
	10.09.2012
15:15
	Почта
	Балко Алексей Геннадьевич, Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	balkoag@72to.ru 
	Вопрос о необходимости создания ЭЦП для операторов АИС "ЛОД"
	Консультация по эксплуатации Системы
	Незначительный
	Обратившемуся описан принцип использования ЭЦП в АИС "ЛОД" и дано разъяснения, где опубликована нормативная документация по вопросу

	8
	10.09.2012 16:45
	Почта
	Балко Алексей Геннадьевич, Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	balkoag@72to.ru 
	Настройка доменного имени для доступа к системе через интернет извне
	Консультация по эксплуатации Системы
	Незначительный
	Проблема на текущий момент не решена. Выходит за рамки вопросов техподдержки. Соответствующее разъяснение обратившемуся отправлено.

	9
	11.09.2012
	Почта
	Департамент надзорной деятельности МЧС России.
Инспектор отдела аудита и взаимодействия со страховыми организациями
ДНД МЧС России 
Сосновский А.А. 
8 (495) 212-07-15
	лицензирования отдел <olik153@yandex.ru>
	Департамент надзорной деятельности МЧС России, просит предоставить доступ к стенду АИС ЛОД для сотрудников территориальных орагнов - региональных центров МЧС России с целью дальнейшей работы в указанной информационной системе.

	Консультация по эксплуатации Системы
	Значительный
	Обратившемуся отправлено письмо с параметрами стенда с настроенными услугами для МЧС России, пароли доступа и краткая инструкция по началу эксплуатации системы.
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