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[bookmark: _Toc115144575][bookmark: _Toc184628592][bookmark: _Toc183094934][bookmark: _Toc227932837]Назначение
[bookmark: _Toc115144576][bookmark: _Toc184628593]Регламент эксплуатации устанавливает порядок взаимодействия подразделений ПАО «Ростелеком» и ООО «РТК ИТ» в процессе оказания технической поддержки пользователям информационной системы Электронные бланки должностных инструкций.
Регламент эксплуатации разработан в целях обеспечения качественной технической и организационной поддержки пользователей.
Регламент эксплуатации вводится в действие впервые и вступает в действие с момента его утверждения.
[bookmark: _Toc183094935][bookmark: _Toc227932838]Общие положения
[bookmark: _Toc115144577][bookmark: _Toc184628594][bookmark: _Toc183094936][bookmark: _Toc227932839]Область применения
[bookmark: _Toc115144578][bookmark: _Toc184628595]Требования Регламента эксплуатации распространяются на все структурные подразделения Общества, сопровождающих процесс эксплуатации и администрирования Системы и на ООО «РТК ИТ», также участвующих в сопровождении и администрировании.
Применение Регламента эксплуатации в филиалах Общества - «Для руководства».

[bookmark: _Toc183094937][bookmark: _Toc227932840]Нормативные ссылки
В Регламенте эксплуатации использованы ссылки на следующие нормативные документы:
Глоссарий терминов и определений ПАО «Ростелеком»;
Инструкция по делопроизводству в ПАО «Ростелеком»;
Регламент процесса управления авариями.























[bookmark: _Toc115144579][bookmark: _Toc184628596][bookmark: _Toc183094938][bookmark: _Toc227932841]Список используемых определений и сокращений

Таблица 1. Список используемых определений и сокращений 
	Сокращения/
определения
	Полное наименование

	1-й уровень поддержки, HelpDesk, 1ЛТП
	Является единой точкой входа по всем IT-Услугам, осуществляет регистрацию, первичный анализ и диспетчеризацию обращений на 2-ой уровень поддержки

	2-й уровень поддержки, 2ЛТП
	Аналитики и администраторы, знающие Систему на функциональном уровне, которые идентифицируют и решают проблемы с помощью имеющегося функционала Системы

	3-й уровень поддержки, 3ЛТП
	Экспертная группа, выполняющая диагностику и вовлеченная в решение поступивших Инцидентов, не решенных на 1ЛТП и 2ЛТП

	Автор запроса
	Авторизованный сотрудник 1-го или 2-го уровня поддержки, уполномоченный открывать Запросы и вести по ним работу

	Время решения
	Время, по истечении которого Инцидент должен быть разрешен

	Время реакции (реагирования)
	Максимальное время, по истечении которого Инциденту должно быть назначено ответственное лицо за его разрешение

	Документация к Системе
	Пакет документов, описывающих функционирование Системы. Для стандартной функциональности это Руководства пользователя и другая имеющаяся документация к Системе от 3ЛТП; задокументированные настройки Системы и другая документация, подготовленная в процессе внедрения Системы

	ДРИСПБ
	Департамент развития информационных систем поддержки бизнеса ООО «РТК ИТ»

	Запрос (Запрос на поддержку, ЗнП)
	Специальным образом оформленное и зарегистрированное в JIRA обращение

	Инцидент
	Запрос пользователя Системы по функциональности системы

	Исполнитель запроса
	Сотрудник 2-го или 3-го уровня поддержки, которому передан Запрос на исполнение, и который отвечает за решение по Запросу

	Методологи/ ключевые пользователи
	Сотрудники Управления по организационному развитию, которые являются пользователями Системы

	Ошибка
	Поведение Системы, когда Система работает не так, как описано в документации к Системе, или возникают сообщения о системных ошибках, или сбои в работе

	Общество
	ПАО «Ростелеком»

	Полное решение проблемы
	Полное восстановление всех сервисов системы путем устранения корневой причины проблемы. Как правило, решение связано с устранением ошибок в конфигурации системы, устранением последствий внешних влияний на систему или решением ошибки в исходном коде системы. Ввиду отсутствия у Исполнителя доступа к продуктивной среде, сроком решения проблемы является срок поставки обновленных docker образов в satge-окружение. Подтверждением решения проблемы является исправление дефекта в stage-среде

	Приоритет запроса
	Атрибут Запроса в информационную систему поддержки, определяющий очерёдность и срочность, с которой Запросы будут обрабатываться

	Система
	Система Электронные бланки должностных инструкций (ЭБДИ)

	ЦСПП БИТ КЦ
	Центр сервисной поддержки пользователей Блок Информационных технологий Корпоративного Центра

	ЦЭСУП БИТ КЦ
	Центр эксплуатации систем управления предприятием Блок Информационных технологий Корпоративного Центра

	ESMP (OTRS)
	Система автоматизации службы поддержки пользователей, предназначенная для ведения взаимодействий между пользователями Системы, 1-м, 2-м уровнем (В ОТРС) поддержки 


[bookmark: _Toc319941205][bookmark: _Toc121962531][bookmark: _Toc183094939][bookmark: _Toc227932842]Перечень эксплуатационной документации
В состав комплекта эксплуатационной документации на техническую поддержку Системы входят следующие документы:
1. Описание процессов жизненного цикла.
2. Описание функциональных характеристик Системы.
3. Руководство администратора Системы.
4. Руководство пользователей Системы.
5. Описание технической архитектуры Системы.
[bookmark: _Toc227932843]Структура технической поддержки Системы
В задачи службы технической поддержки входят:
Управление Инцидентами;
Управление проблемами;
Управление изменениями;
Управление релизами.
Служба технической поддержки Системы включает в себя три уровня – 1ЛТП, 2ЛТП, 3ЛТП.
1ЛТП является точкой контакта пользователя с ИТ-организацией. Основными задачами службы являются регистрация, решение и отслеживание состояния работ связанных с разрешением обращений.
2ЛТП обеспечивает разрешение запросов, требующих углубленных знания и навыков.
3ЛТП обеспечивает разрешение запросов, требующих внесения изменений или исправлений в Систему.
Режим работы всех ЛТП – 8*5, с 9:00 по 18:00 по московскому времени.

[bookmark: _Toc440978709][bookmark: _Ref448739077][bookmark: _Toc465099956][bookmark: _Toc482614389][bookmark: _Toc421617019][bookmark: _Toc423369487][bookmark: _Toc183094940][bookmark: _Toc227932844]Первая линия поддержки Системы (1ЛТП)
Роль 1 ЛТП выполняют сотрудники Центра сервисной поддержки пользователей (ЦСПП).
В область ответственности 1ЛТП входит взаимодействие с сотрудниками других подразделений:
- помощь в маршрутизации заявок, поступивших от внутренних пользователей Общества, на услугу «Электронные бланки должностных инструкций: Техническая поддержка»;
- эскалация запросов на основании обращений внутренних пользователей Общества;
[bookmark: _Toc440978710][bookmark: _Toc465099957][bookmark: _Toc482614390][bookmark: _Toc183094941]
[bookmark: _Toc227932845]Вторая линия поддержки Системы (2ЛТП)
Роль 2ЛТП выполняется сотрудниками Управления поддержки пользователей направления «Управление персоналом» ЦЭСУП БИТ КЦ.
В область ответственности 2ЛТП входит: 
· прием пользовательских обращений посредством ESMP (OTRS);
· первичный анализ информации и поиск причин, приведших к возникновению Инцидентов;
· информирование пользователей о статусе и результатах рассмотрения обращения;
· консультирование пользователей по обращениям, разрешение которых возможно:
· на основании документации, предоставляемой 3ЛТП;
· на основании опыта разрешения часто возникающих проблем;
· на основании информации о способах разрешения возникающих проблем, переданной специалистами 3ЛТП;
· [bookmark: _Hlk206577833]выполнение операций, предусмотренных штатными средствами Системы и описанными в инструкциях по Администрированию Системы (назначение ролей, управления учетных записей и т.д.);
· эскалация обращений на 3ЛТП через Запрос в Jira/Jaga, в случаях если проблема требует изменения Системы или исправления данных, которые нельзя выполнить с помощью имеющегося функционала и разрешение Инцидента на 2ЛТП невозможно;
· выявление часто возникающих проблем для дальнейшей передачи на 3ЛТП;
· участие в совместных с 3ЛТП и Ключевыми пользователями обсуждениях по вопросам развития и/или эксплуатации Системы;
· со стороны 3ЛТП информирование и согласование с Ключевыми пользователями планируемых обновлений версии/иных технических обновлениях Системы с уведомлением 2ЛТП;

[bookmark: _Toc465099958][bookmark: _Toc482614391][bookmark: _Toc183094942][bookmark: _Toc421617020][bookmark: _Toc423369488][bookmark: _Toc440978711][bookmark: _Toc227932846]Третья линия поддержки Системы (3ЛТП)
Роль 3ЛТП выполняют сотрудники Департамента развития информационных систем поддержки бизнеса (ДРИСПБ).
В область ответственности 3ЛТП входит:
· прием и обработка обращений от 2ЛТП, через Запрос в Jira /Jaga, которые не могут быть разрешены на 2ЛТП;
· консультирование представителей 2ЛТП, анализ часто возникающих проблем и формирование информации о способах их разрешения для дальнейшей передачи на 2ЛТП; 
· обеспечение штатного функционирования всех уровней программного обеспечения Системы;
· выполнение администрирования Системы в рамках своей компетенции;
· аудит системных журналов, логов, служебных файлов ПО на наличие ошибок и отклонений от штатной работы в рамках своей компетенции;
· диагностика, доработка и модернизация Системы по Запросу;
· устранение ошибок, связанных с функционированием Системы в рамках интеграций с внутренними источниками данных со стороны Системы; 
· восстановление данных из резервных копий в рамках своей компетенции;
· выполнение регламентных и аварийных работ (при возникновении аварии по вине 3ЛТП), связанных с обслуживанием программного обеспечения;
· информирование Ключевых пользователей и 2ЛТП о плановых регламентных и аварийных работах, связанных с обслуживанием Системы; 
· проведение информирования и согласования с Ключевыми пользователями о планируемых обновлениях версий/иных технических обновлениях Системы, параллельное уведомление 2ЛТП;
· инициирование и участие в совместных с 2ЛТП и Ключевыми пользователями обсуждениях вопросов развития и/или эксплуатации Системы;
· актуализация Документации к системе и Руководств пользователей после вносимых изменений в Систему. Наполнение базы знаний при решении типовых Инцидентов.

[bookmark: _Toc183094944][bookmark: _Toc227932847]Методологическая поддержка. Ключевые пользователи.
Методологическую поддержку Системы оказывают сотрудники Управления по организационному развитию.
В область ответственности Методологов входит:
· формулирование функциональных требований по развитию/ доработкам/ изменениям в Системе;
· создание обращений при возникновении проблем/вопросов при работе с Системой, необходимости в доработках, развития Системы;
· тестирование функционала новой версии;
· инициирование, организация и проведение совместных со 2ЛТП и 3ЛТП обсуждений вопросов развития и/или эксплуатации Системы; 
· [bookmark: _Hlk205886637]получение от 3ЛТП информации о плановых регламентных и аварийных работах, связанных с обслуживанием Системы;
· [bookmark: _Toc183094945]получение информации от 3ЛТП о проведение планируемых обновлениях версий/иных технических обновлениях Системы, согласование этих обновлений.

[bookmark: _Toc227932848]Инфраструктурная поддержка.
[bookmark: _Hlk206061941][bookmark: _Hlk204932292]Инфраструктурную поддержку серверов Системы оказывают сотрудники Управления поддержки пользователей направления «Управление персоналом» ЦЭСУП БИТ КЦ, с информирование о проблеме 3ЛТП:
· Платформы виртуализации БИТ: Поддержка;
· Поддержка ОС Unix и системного ПО;
· Запрос в PSCC. 
При невозможности решить проблему самостоятельно сотрудники Управление поддержки пользователей направления «Управление персоналом» ЦЭСУП БИТ КЦ эскалируют проблему на 3ЛТП. 
По итогам исправления проблемной ситуации, результаты способов ее решения, 3ЛТП передает сотрудникам Управление поддержки пользователей направления «Управление персоналом» ЦЭСУП БИТ КЦ.
В область ответственности инфраструктурной поддержки входит:
· восстановление серверов Системы в случае аварийных сбоев;
· обновление операционной системы на серверах Системы;
· участие в обсуждении с 2ЛТП и 3ЛТП технических проблем функционирования серверов Системы, проблем производительности, сетевой связанности, масштабирования и т.п.
[bookmark: _Toc183094946][bookmark: _Toc227932849]Мониторинг.
ИТ-сервис находится на мониторинге в Централизованной корпоративной зонтичной системе мониторинга ИТ-сервисов. Контроль работоспособности Системы обеспечивают сотрудники Центра компетенций мониторинга ИТ сервисов на основании сведений, содержащихся в карточке мониторинга, размещенной в единой информационной базе знаний в пространстве «Карточки мониторинга ИТ сервисов», включая:
· мониторинг работоспособности компонентов системы в рамках параметров, описанных в карточке мониторинга ИТ-сервиса;
· оповещение о возникших проблемах ответственных за эксплуатацию ИТ-сервиса специалистов в соответствии с информацией в карточке мониторинга ИТ-сервиса.

[bookmark: _Toc227932850]Управление Инцидентами
Процесс управления Инцидентами разрабатывает решения для ликвидации Инцидентов, изменений и проблем. Процесс управления Инцидентами гарантирует, что:
•существующие и регулярно возникающие ошибки идентифицированы, документированы и отслеживаются;
• создаются запросы на изменения с целью устранения проблемы;
• реализуются решения, предотвращающие возникновение новых Инцидентов.

[bookmark: _Toc227932851]Взаимодействие линий технической поддержки.
Внутренние пользователи Общества, в случае необходимости получения консультаций или при нарушениях работы функциональности Системы, регистрируют обращения по услуге:
	Услуга
	Тематика запросов
	Группы поддержки

	Электронные бланки должностных инструкций: Техническая поддержка 
	Любые запросы, касающиеся использования Системы
	КЦ



Заявка приходит на 2ЛТП через заявку в OTRS на очередь, где производится анализ информации и поиск причин, приведших к возникновению Инцидентов. 
Если 2ЛТП по существующей документации или на основании опыта разрешения часто возникающих проблем не может самостоятельно разобраться с проблемой, то обращение передается на 3ЛТП через Запрос Jira/Jaga.
3ЛТП получив задачу в работу производит анализ проблемы, с учетом приоритетности, осуществляет предоценку/ оценку по работам, которые потребуются для исправления проблемы/доработки, согласовывает сроки реализации доработок, после чего задача принимается в работу. 
В процессе реализации производится постоянный мониторинг состояния задачи. 
[bookmark: _Hlk214872501]По итогам реализации доработок и/или внесенных исправлений по проблеме, задача тестируется силами 3ЛТП, после положительного результата тестирования задача отправляется на тестирование в КЦ (при возможности привлечения тестировщиков от КЦ).
По итогам положительного тестирования со стороны КЦ, задача отправляется на тестирование Ключевым пользователям. При положительных результатах тестирования со стороны Ключевых пользователей Запрос в Jira/Jaga закрывается с предоставление документального описания по вносимым изменениям. Параллельно закрывается задача и в OTRS. При отрицательных результатах, задача возвращается на доработку на 3ЛТП.
Со стороны 3ЛТП проводится информирование 2ЛТП и Ключевых пользователей о плановых регламентных и аварийных работах, связанных с обслуживанием Системы, согласно адресатам из Приложения 1. 
Все стороны инициируют и участвуют в обсуждениях вопросов развития и/или эксплуатации Системы. 
Со стороны 3ЛТП проводится информирование и согласование Ключевых пользователей и 2ЛТП о планируемых обновлений версий Системы. Стороны согласовывают между собой проведение работ на серверах Системы.

[bookmark: _Toc183094950][bookmark: _Toc227932852]Взаимодействие с Инфраструктурной поддержкой.
Стороны согласовывают между собой проведение работ на серверах Системы.

[bookmark: _Toc183094951][bookmark: _Toc227932853]Взаимодействие со службой мониторинга
· Мониторинг серверов системы осуществляется в соответствии с Карточкой мониторинга ИТ-сервиса;
· В случае возникновения проблем в работе компонентов сервиса, стоящих на мониторинге, система мониторинга производит автоматические оповещения ответственных за эксплуатацию сервиса специалистов посредством СМС и электронной почты;
· В случае полной недоступности сервиса, либо в других случаях, оговоренных в карточке мониторинга, специалистом «Дежурной смены управления ситуационного реагирования» производится голосовое оповещение по телефону.

[bookmark: Порядок][bookmark: _Toc227932854]Порядок взаимодействий при массовых сбоях.
При выявлении массового сбоя в работе системы:
1. Если 2ЛТП не может решить проблему самостоятельно, то передает обращение на 3ЛТП через OTRS/Jira/Jaga; 
2. Если проблема не может быть устранена оперативно, 2ЛТП проводит согласование с 3ЛТП, Ключевыми пользователями о составе и времени проведения устранения причины по массовому сбою. В процессе согласования уточняется плановое время устранения сбоя. 
На основании полученной информации 2ЛТП инициирует массовую информационную рассылку пользователей о проведении технических работ путем обращения на услугу Проведение массовых информационных рассылок.
Тематика: «Ограничение работы сервиса».
Текст: «В связи с возникшими проблемами могут наблюдаться ограничения в работе системы Электронные бланки должностных инструкций.
Ведутся работы по устранению данной проблемы.
Приносим извинения за возможные неудобства!»

3. Если проблема решена раньше планового времени устранения причины сбоя или время на устранение причины сбоя затягивается, то 3ЛТП информирует об этом 2ЛТП и Ключевых пользователей.
2ЛТП на основании полученной информации выполняет информирование пользователей Системы о проведении технических работ путем обращения на услугу Проведение массовых информационных рассылок.
Тематика: «Работа восстановлена», либо «Ограничение работы сервиса», в случае продления планового времени восстановления.


[bookmark: _Информирование_о_плановых][bookmark: Информирование][bookmark: _Toc227932855]Взаимодействие при плановых технических работах/при смене релиза.
При необходимости проведения работ по обновлению Системы:
· 3ЛТП проводит согласование с Ключевыми пользователями о составе обновлений и времени проведения, и уведомляет 2ЛТП;
· 2ЛТП на основании полученной информации выполняет информирование пользователей о проведении технических работ путем обращения на услугу Проведение массовых информационных рассылок. 
Тематика: «Плановые технические работы».
Текст: «Временно, в связи с проведением плановых технических работ в указанный период будет недоступна система Электронные бланки должностных инструкций. 
Приносим извинения за возможные неудобства!»

[bookmark: _Toc227932856]Приоритеты запросов и их использование 
[bookmark: _Toc227932857]Приоритеты запросов
Приоритеты запросов определяются в соответствии с Таблицей 2.

Таблица 2
	Приоритет
	Описание

	Критический
	Инцидент влечет за собой частичную или полную остановку предоставления сервиса. Становятся недоступными критические функции сервиса. Инциденты первого приоритета обычно имеют одну или несколько из нижеперечисленных характеристик:
· Повреждение данных;
· Недоступны функции Системы, задокументированные как критические (как правило, недоступность критических функций вызывает массовое обращение пользователей, что может интерпретироваться, как «массовый Инцидент» и соответственно попадать под первый приоритет);
· Система зависает на неопределенное время, не давая отклика.

	Высокий
	Инцидент влечет за собой значительную потерю работоспособности Системы. Критические функции Системы становятся недоступными, и нет применимого обходного пути решения, однако, Система сохраняет работоспособность в ограниченном объеме.

	Средний
	Инцидент влечет за собой существенную потерю работоспособности Системы, следствием чего является необходимость использовать альтернативные или обходные пути решения.

	Низкий
	Инцидент не влечет потери работоспособности Системы. Это незначительная ошибка, ошибка в документации и т.п., которые не препятствуют проведению операций в Системе.


0. [bookmark: _Toc183094954][bookmark: _Toc227932858]Эскалация запросов.
При подаче заявки внутренний пользователь может поднять приоритет заявки, сообщив об этом сотруднику 1ЛТП и обосновать необходимость в создании обращения именно с таким приоритетом.
Стандартным при получении обращения является Средний приоритет, Критический и Высокий приоритеты всегда должны быть обоснованы.
При качественном изменении ситуации и появлении новых обстоятельств во время работы над обращением, приоритет обращения может быть пересмотрен в сторону увеличения (эскалация) или уменьшения (де-эскалация). Автор запроса может эскалировать обращение с указанием необходимости поднятия приоритета.

[bookmark: _Toc183094955][bookmark: _Toc227932859]Сроки исполнения запросов
Приоритет определяется требуемой срочностью разрешения Инцидента в соответствии с данными, приведенными в Таблице 3

Таблица 3
	Приоритет Инцидента
	Время реакции на запрос, ч
	Срок предоставления решения/запуска Системы
	Срок полного решения/ устранение проблемы

	Уровень 1 –
Критичный (Critical)
	3 рабочих часа
	8 рабочих часов
	 
4 Рабочих дня

	Уровень 2 –
Высокий (Major)
	3 рабочих часов
	24 рабочих часа
	
4 Рабочих дня

	Уровень 3 – 
Средний (Normal)
	8 рабочих часов
	48 рабочих часов
	14 Рабочих дней

	Уровень 4 – 
Низкий (Minor)
	8 рабочих часов
	80 рабочих часов
	Следующая версия продукта или конфигурации



Установленный Инциденту приоритет определяет:
●	время реакции – максимальное время, по истечении которого Инциденту должно быть назначено ответственное лицо за его разрешение;
●	время решения – время, по истечении которого Инцидент должен быть разрешен.
Приоритет запроса должен определять время, затрачиваемое на реакцию и решение, и приоритетность обработки запроса по отношению к остальным уже открытым запросам.
Время реакции для нового Запроса подразумевает назначение его на Исполнителя. 
Назначение запросов на 3ЛТП осуществляется в рабочее время сотрудников с 09:00 до 18:00 (МСК) и сопровождается организацией работ в режиме 8х5.
«Дополнительная информация» в Запросе подразумевается, как время, за которое Автор запроса предоставит запрошенную информацию.
[bookmark: _Toc396294502][bookmark: _Toc406754231]Время решения не включает в себя время ожидания предоставления дополнительной информации от заявителя.

[bookmark: _Toc320208669][bookmark: _Toc183094957][bookmark: _Toc227932860]Алгоритм предоставления услуг технической поддержки
Алгоритм предоставления услуг технической поддержки:
· Обращение в службу технической поддержки (Внутренний пользователь Системы);
· Запрос (отв. 1ЛТП);
· Классификация обращения (отв. 2ЛТП);
· Выполнение обращения (отв. 2ЛТП);
· Передача обращения (при необходимости) на 3ЛТП (отв. 2ЛТП);
· Классификация обращения (отв. 3ЛТП);
· Назначение исполнителя по обращению (отв. 3ЛТП);
· Выполнение обращения, обновление документации к Системе, согласно выполненных изменений/доработок/исправлений (отв. 3ЛТП);
· Подтверждение выполнения обращения (отв. Инициатор обращения)
[bookmark: _Ведение_журнала_записей][bookmark: _Toc320177438]
[bookmark: _Toc320208670][bookmark: _Toc183094958][bookmark: _Toc227932861]Управление релизами
Процесс управления релизами в Системе предназначен для консолидации, структурирования и оптимизации всех изменений или обновлений Системы.
Система должна иметь внутреннюю версию, документация должна быть привязана к этой версии ПО.
[bookmark: _Toc227932862]Хранение и архивирование
[bookmark: _Toc184628626]Подлинник данного регламента весь срок времени действия хранится в общем отделе административного департамента в соответствии с требованиями Инструкции по делопроизводству в Общества.
[bookmark: _Toc320177439][bookmark: _Toc320208671][bookmark: _Toc183094959][bookmark: _Toc227932863]Рассылка и актуализация
Периодическая проверка настоящей процедуры проводится в Управление поддержки пользователей направления «Управление персоналом» ЦЭСУП БИТ КЦ «Ростелеком» по мере необходимости, но не реже 1 раза в 12 месяцев.
Решение об инициации процесса внесения изменений в данный регламент принимает Директор ЦЭСУП БИТ КЦ ПАО «Ростелеком» на основании предложений других подразделений, результатов применения документа в Обществе, анализа зарегистрированных и устраненных несоответствий, а также рекомендаций внутренних или внешних аудитов.
Порядок периодической проверки и внесения изменений в регламент определен в Процедуре управления внутренней нормативной документацией Общества.
Актуальная версия утвержденного Регламента эксплуатации размещена на Интранет-портале в Реестре ВНД на странице департамента корпоративных систем управления с указанием принадлежности к бизнес-процессу 000803. Ответственность за размещение и поддержание в актуальном состоянии размещенной на Интранет-портале процедуры, а также доведение информации о месте размещения актуальных версий до всех заинтересованных подразделений устанавливается в соответствии с Процедурой управления внутренней нормативной документацией Общества.

[bookmark: _Toc227932864]Системное администрирование Системы
[bookmark: _Hlk206149253]Для сопровождения Системы выделены системные администраторы из штата Управления поддержки пользователей направления Управление персоналом ЦЭСУП БИТ КЦ.
Функции, выполняемые системными администраторами ИС:
1. Инфраструктурную поддержку серверов Системы в рамках услуг:
· Платформы виртуализации БИТ: Поддержка;
· Поддержка ОС Unix и системного ПО;
2. Сопровождение и проведение требуемых мероприятий по миграции на целевую платформу виртуализации.
3. Мониторинг работоспособности серверов ИС и своевременное оповещение при сбоях;
4. Помощь при сборе информации о Системе для корпоративной отчётности в рамках эксплуатации системы;
5. Поддержку пользователям при следующих проблемах:
· Не выполняется обновление справочника сотрудников Системы;
· Закончилось место в разделе /var на веб-сервере;
· Не загружаются сканированные копии должностных инструкций;

Взаимодействие системных администраторов выполняется с представителями 3ЛТП в количестве двух человек.
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