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Определения и аббревиатуры

	ЖЦ
	Жизненный цикл документа: набор последовательных состояний документа, которые он проходит с момента его создания и до момента его уничтожения

	МСК
	Время московское

	СДОУ
	Система документационного обеспечения управления

	СДОУ СПБ
	Система документационного обеспечения управления Санкт-Петербургского филиала


1. Общие положения
Настоящий порядок регламентирует действия работников подразделений задействованных в обеспечении эксплуатации и развития системы документационного обеспечения  управления (далее СДОУ или Система) филиала ГУ-ВШЭ в С.-Петербурге.
В эксплуатации СДОУ принимают участие следующие 2 стороны:

1. Пользователи СДОУ СПбФ - работники Санкт-Петербургского филиала ГУ-ВШЭ (далее СПбФ), использующие СДОУ для выполнения своих должностных обязанностей.

2. Служба поддержки СДОУ СПбФ - служба, включающая работников дирекции по ИТ в Москве и компьютерного центра СПбФ, обеспечивающая поддержку пользователей СДОУ, а также функционирование и развитие программно-аппаратного комплекса системы. Служба поддержки СДОУ состоит из 2-х групп:

a. Группа поддержки и развития системы (в Москве) - группа сопровождения и поддержки, отвечающая за настройку, функционирование и развитие  системы как программного комплекса.

b. Группа технической поддержки СПбФ (в С.-Петербурге) – группа, обеспечивающая настройку и поддержку работоспособности системы, техническую поддержку пользователей филиала, управляющая аппаратной и сетевой инфраструктурой системы филиала, а также программным комплексом СДОУ в части настройки и поддержки системного программного обеспечения. 
2. Права и обязанности сторон, участвующих в эксплуатации СДОУ СПбФ
2.1. Права и обязанности пользователей
Пользователи СДОУ СПбФ должны:

1. Использовать систему, руководствуясь:

a. Актуальной инструкцией по делопроизводству ГУ ВШЭ (утверждена Приказом №1110 от 17.10.2001);

b. Стандартом ГУ-ВШЭ «Требования к оформлению служебных документов», утвержденным приказом ГУ-ВШЭ №3871 от 15.12.2003 г.;

c. Руководствами пользователя СДОУ (  http://new.hse.ru/sites/it/pages/application_sys/sdou/sdou_manuals.aspx ).

2. При запланированном отсутствии более 3 –х рабочих дней пользователь, выполняющий в системе функции согласующего, подписывающего или рассматривающего документы лица (или его помощника), должен включить в системе делегирование своих полномочий другому ответственному лицу. При невозможности самостоятельно обеспечить делегирование своих полномочий в системе пользователь обязан представить в Группу технической поддержки СПбФ данные о том кому, какие обязанности и на какой срок необходимо делегировать в СДОУ.

3. В течение рабочего дня иметь запущенную программу почтовый клиент (Outlook) для своевременного получения уведомлений о поступлении задач в СДОУ.
4. В случае невозможности работы в СДОУ по техническим причинам (сбои компьютерного и сетевого оборудования) информировать Группу технической поддержки СПбФ.
Пользователи СДОУ СПбФ имеют право:

1. В случае необходимости в выполнении каких-либо административных действий с документом в ходе исполнения его ЖЦ (остановить ЖЦ документа, изменить права доступа к документу и т.д.) - обратится в Группу технической поддержки СПбФ;

2. В случае необходимости в получении консультаций по вопросам использования системы или обучения работе в системе обратиться в Группу технической поддержки СПбФ;

3. Доступа к актуальным руководствам по использованию системы;

4. Внесения предложений по развитию системы Группа поддержки и развития системы (шаблоны для обращения приведены здесь: http://new.hse.ru/sites/it/pages/application_sys/sdou/sdou_contacts.aspx ).

2.2. Права и обязанности Группы поддержки и развития системы

Группа поддержки и развития системы должна:

1. Производить сбор и организовывать устранение ошибок в работе программных компонентов системы: сервера приложений (application server), сервера документов (content server), сервера базы данных (DB server);
2. Проводить анализ причин отказов и нарушений в работе системы, разрабатывать и реализовывать предложения по их устранению и предупреждению;

3. В случае критических сбоев производить восстановление данных из резервных копий, предоставленных группой технической поддержки СПбФ;
4. Обеспечивать восстановление работоспособности системного программного обеспечения после сбоев;

5. Производить сбор предложений по наращиванию функционала системы и организовывать работу по реализации данных предложений;

6. Производить запуск в эксплуатацию новых версий системы с изменениями и дополнениями;

7. Рассматривать просьбы пользователей о внесении изменений в ход текущих процессов СДОУ: включение/выключение делегирования полномочий работников, остановка/запуск процессов, удаление/внесение изменений в документы и пр;

8. Организовывать проведение регулярных мероприятий по повышению квалификации пользователей СДОУ в части развития их навыков по работе в системе;

9. Информировать пользователей по электронной почте о следующих событиях:

a. Внесение изменений в функционал системы;

b. Проведение обучения пользователей.

Группа поддержки и развития системы имеет право:

1. Представлять свои предложения по развитию системы;

2. Давать поручения Группе технической поддержки филиала на выполнение необходимых действий в части резервного копирования данных системы, восстановления работы системы после сбоев, реализации и поддержки устойчивой к сбоям аппаратной архитектуры системы;

3. При возникновении нештатных ситуаций инициировать остановку функционирования СДОУ СПбФ.

2.3. Права и обязанности Группы технической поддержки СПбФ
Группа технической поддержки СПбФ должна:

1. Обеспечивать работоспособность аппаратной инфраструктуры системы:

a. Обеспечивать работоспособность аппаратного комплекса системы и локальной сети;

b. Обеспечивать хранение резервных копий данных системы;

c. Предоставлять план проведения профилактических мероприятий ориентированных на поддержание работоспособности аппаратного комплекса системы и локальной сети в Группа поддержки и развития системы не менее чем за 5 рабочих дней до начала работ;

2. Обеспечивать администрирование программного комплекса системы и пользователей:

a. Вести реестр пользователей системы филиала. Подключать к системе новых пользователей.

b. Настраивать пользователям рабочее окружение системы;

c. Вести реестр пользователей системы на почтовом сервере филиала;

d. Передавать Ф.И.О., телефон, имя в корпоративной электронной почте и должность по каждому вновь заведенному (в системе) работнику в Группу поддержки и развития системы (для заведения в группе рассылки на почтовом сервере в Москве);

e. Передавать Ф.И.О., телефон, имя в корпоративной электронной почте и должность по каждому, которого необходимо завести в СДОУ-Москва, в Группу поддержки и развития системы (для заведения в группе рассылки на почтовом сервере в Москве). По факту заведения пользователей в СДОУ-Москва, настраивать рабочие места пользователей для доступа в данную систему;

f. Вести справочники системы;

g. Останавливать/запускать работу системы во избежание критических сбоев, для проведения плановых профилактических работ, самостоятельно и по поручениям Группы поддержки и развития системы;

h. Производить включение/выключение делегирования полномочий работников по просьбе работников СПбФ;

i. Выполнять в системе самостоятельно или по поручениям Группы поддержки и развития системы действия: по остановке/запуску процессов, удалению/внесению изменений в документы и пр. действия, влияющие на ход процессов и относящихся к ним документов, а также – на права пользователей в системе;

j. Информировать пользователей по электронной почте в соответствии с Порядком информирования пользователей (см. п. 3) о следующих событиях:

i. Сбой в работе системы;

ii. Восстановление работы системы;

iii. Перерывы в работе системы в связи с проведением профилактических работ или внесением изменений в систему.

3. Проводить обучение новых пользователей.

Группа технической поддержки СПбФ имеет право:

1. Представлять свои предложения по развитию функционала, аппаратной архитектуры системы, а также по изменению данного Регламента в Группу поддержки и развития системы;

2. Обращаться с просьбой о проведении консультаций/обучения в Группу поддержки и развития системы;

3. При возникновении нештатных ситуаций инициировать остановку функционирования СДОУ СПбФ.
3. Приложение 1 – Порядок реализации типовых процессов по поддержке системы и пользователей
3.1. Информирование пользователей о реализованных в системе изменениях

1. В процессе реализации в системе изменений Группа поддержки и развития системы реализует обновление руководства пользователя и руководства администратора, внося туда сведения о произведенных изменениях;

2. По факту инсталляции изменений в системе Группа поддержки и развития системы уведомляет об этом всех пользователей системы путем предоставления им перечня произведенных изменений. Также всем пользователям должно быть доступно обновленное руководство пользователя;

3. При необходимости Группа поддержки и развития системы проводит обучение пользователей работе с измененным функционалом системы. 

3.2. Информирование пользователей о прекращении/восстановлении работы системы

1. В случае возникновения сбоев в работе системы Группа технической поддержки СПбФ должна уведомлять всех пользователей СДОУ СПбФ о сбое, продолжительности его влияния на работу системы и давать пользователям необходимые инструкции по работе с системой в этот период;

2. По факту устранения сбоя Группа технической поддержки СПбФ должна информировать об этом всех пользователей;

3. В случае реализации планового профилактического мероприятия, влияющего на работу пользователей в системе, Группа технической поддержки СПбФ должна уведомить о нем пользователей;

4. По факту завершения планового профилактического мероприятия Группа технической поддержки СПбФ должна информировать об этом всех пользователей.

3.3. Внесение изменений в документы, в ходе исполнения их жизненного цикла

1. В случае возникновения необходимости внесения поправок в документ в ходе реализации его ЖЦ пользователь – инициатор документа может обратиться в Группу технической поддержки СПбФ с просьбой о реализации данных изменений;

2. Группа технической поддержки филиала рассматривает данную просьбу и, в случае ее обоснованности/ выполнимости, производит изменения в системе. Обоснованными должны считаться обращения, причиной которых явились сбои/ошибки в работе системы или нерегламентированные ситуации в бизнес-процессе, которые не могут быть разрешены стандартными средствами системы, доступными пользователям;

3. О результате Группа технической поддержки СПбФ сообщает инициатору в срок до 18 ч. следующего рабочего дня с момента подтверждения возможности внесения изменений.

3.4. Подключение новых пользователей к системе

1. В случае возникновения необходимости подключения нового пользователя к системе (как СДОУ Москва, так и СДОУ СПбФ) данный пользователь или его руководитель формируют заявку в электронном или бумажном  виде в Группу технической поддержки СПбФ. Форма заявки представлена в Приложении 1.
2. Группа технической поддержки СПбФ
a. Для заявок по СДОУ Москва:
i. Перенаправляет заявку в электронном виде в Группу развития и поддержки. Группа развития и поддержки:
1. Заводит пользователя в списке пользователей СДОУ Москва;

2. Заводит пользователя в списке рассылки адресной книги IT docusers Moscow почтового сервера в Москве;

3. Уведомляет Группу технической поддержки СПбФ о выполнении заявки;
4. Если заявка не может быть выполнена до конца рабочего дня поступления заявки – уведомляет Группу технической поддержки СПбФ о плановом времени выполнения заявки.
b. Для заявок СДОУ СПбФ:
i. Заводит пользователя в списке рассылки адресной книги IT docusers S.Peterburg почтового сервера в С.-Петербурге;
ii. Заводит пользователя в каталоге пользователей СДОУ СПбФ и настраивает доступ к системе на рабочем месте пользователя;
iii. Уведомляет инициатора о выполнении заявки (лично или по электронной почте);

iv. Если заявка не может быть выполнена до конца рабочего дня поступления заявки, уведомляет инициатора, подавшего заявку, о плановом времени выполнения заявки.
3.5. Делегирование полномочий пользователя

1. Пользователь должен выполнить делегирование в системе самостоятельно. Если это сделать не возможно, то делегирование может быть выполнено Группой технической поддержки СПбФ. Для этого в Группу технической поддержки СПбФ должна быть представлена следующая информация:

· ФИО делегирующего;

· Период делегирования: дата от, дата до (включительно);

· Делегат на подписание (в случае, если делегирующий обладает таковыми полномочиями);

· Делегат на согласование (в случае, если делегирующий обладает таковыми полномочиями);

· Делегат на рассмотрение (в случае, если делегирующий обладает таковыми полномочиями);

· Делегат на ознакомление (в случае, если делегирующий обладает таковыми полномочиями).

2. Группа технической поддержки СПбФ должна исполнить запрос пользователя на делегирование до 12.00 следующего рабочего дня с момента подтверждения получения данного запроса.

4. Приложение 1 – Форма заявки на подключение к СДОУ пользователей СПбФ

	Прошу подключить к СДОУ указанного ниже пользователя:

	Логин пользователя в корпоративной почте
	

	Фамилия
	

	Имя
	

	Отчество
	

	Телефон (городской)
	

	Телефон (АТС)
	

	№ комнаты
	

	Улица, дом 
	

	Должность
	

	Подразделение
	

	Руководитель подразделения
	

	Подключить к СДОУ Москва
	НЕТ

	Подключить к СДОУ С.-Петербург
	ДА


5. Приложение 2 – Порядок информирования пользователей СДОУ Группой технической поддержки СПбФ
	№
	Событие для оповещения
	Срок информирования пользователей
	Текст сообщения
	Обязательные действия по окончанию события

	1. 
	Сбой в системе.

Время восстановления работоспособности системы неизвестно
	Немедленно после выявления и первичной диагностики (определения причины) сбоя
	В связи с возникновением нештатной ситуации просим пользователей прекратить работу в СДОУ СПбФ.

О включении СДОУ СПбФ в работу будет сообщено дополнительно.

Администратор СДОУ СПбФ
	Обязательным является сообщение о восстановлении системы, см. п. 4 ниже

	2. 
	Сбой в системе.

Предположительное время восстановления работоспособности системы известно
	Немедленно после выявления и первичной диагностики (определения причины) сбоя
	В связи с возникновением нештатной ситуации просим пользователей прекратить работу в СДОУ СПбФ. Предположительное время восстановления работоспособности системы ХХ часов ХХ минут МСК, дата.

О включении СДОУ СПбФ Ф в работу будет сообщено дополнительно.

Администратор СДОУ СПбФ 
	Обязательным является сообщение о восстановлении системы, см. п. 4 ниже

	3. 
	Сбой в системе.

Время восстановления системы продлено
	Немедленно после выявления и первичной диагностики (определения причины) сбоя
	Время восстановления работоспособности СДОУ НФ продлено до в ХХ часов ХХ минут МСК, дата.

Администратор СДОУ СПбФ
	Обязательным является сообщение о восстановлении системы, см. п. 4 ниже

	4. 
	Восстановление работоспособности системы
	После включения системы
	Работа СДОУ НФ восстановлена.

Администратор СДОУ СПбФ
	-

	5. 
	Проведение профилактических работ
	За 3 рабочих дня;

Повторно за 1 день;

Повторно за 1 час перед отключением
	Внимание! Дата, в ХХ часов ХХ минут МСК будет проведено плановое отключение СДОУ СПбФ для проведения профилактических работ.

Время включения системы - ХХ часов ХХ минут МСК, дата.

Администратор СДОУ СПбФ

	Обязательным является сообщение о восстановлении системы, см. п. 4 выше


6. Приложение 3 – Порядок информирования пользователей СДОУ Группой поддержки и развития системы

	№
	Событие для оповещения
	Срок информирования пользователей
	Текст сообщения
	Обязательные действия по окончанию события

	1. 
	Внесение изменений в систему
	За 1 день;

Непосредственно перед отключением
	Внимание! Дата, в ХХ часов ХХ минут МСК будет проводиться отключение СДОУ НФ для внесения изменений в функциональность системы.

Администратор СДОУ
	Обязательным является сообщение о восстановлении системы, см. п. 2 ниже

	2. 
	Сообщение об изменениях внесенных в систему (Post factum)
	Непосредственно после внесения и запуска системы изменений
	Работа СДОУ НФ восстановлена.

Список произведенных в системе изменений прилагается.

Администратор СДОУ
	-


