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1. Общие положения 
1.1. Настоящее положение разработано в соответствии с действующим законодательством 

РФ, Уставом Академии, положением о службе ИТС и другими документами, регламентирующими 
деятельность Академии и организацию работ в области энергообеспечения и связи. 

1.2. Группа ремонта электронного оборудования - ГРЭО (далее — Группа) является 

структурным подразделением службы информационно-технологических систем (далее — Службы 
ИТС), находится под управлением руководителя группы и подчиняется непосредственно 
директору Службы ИТС. 

1.3. Руководство группой осуществляет руководитель группы (далее — руководитель 

Группы), который назначается и освобождается от должности приказом президента Академии. 
На должность руководителя ГРЭО назначается лицо, имеющее среднее или высшее 

техническое образование и опыт работы не менее трех лет, на основании заключенного с ним 

трудового договора. В период отсутствия руководителя ГРЭО его замещает работник группы, 

назначенный распоряжением директора Службы ИТС. 
1.4. Служба в своей деятельности руководствуется действующим законодательством и 

нормативно-правовыми актами РФ в области информационных технологий, авторского права, 

охраны труда, техники безопасности, производственной санитарии, экологической безопасности, 

противопожарной защиты, телекоммуникаций и электрической связи; 

- правилами устройства электроустановок (ПУЭ), 

- серией стандартов качества ИСО 9001:2015, 
- Уставом Академии, 

- положением о службе информационно-технологических систем 

- настоящим положением, 

- положением о выполнении работ повышенной опасности в Академии, 

- приказами и распоряжениями президента Академии, 

- правилами внутреннего трудового распорядка, 
- другими организационно-нормативными и распорядительными документами, касающимися 

деятельности службы. 

2. Основные цели, задачи 

2.1. Основной целью Группы является: 

- построение, техническая поддержка и развитие информационно-технологической 

инфраструктуры Академии; 

- техническое и информационно-технологическое обеспечение деятельности структурных 
подразделений Академии; 

- техническое и информационно-технологическое обеспечение бесперебойного 
функционирования учебного и инфраструктурных процессов Академии;
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- построение, техническая поддержка и развитие информационно-технологической базы 
инклюзивного обучения лиц с ограниченными возможностями здоровья с учетом различных 
нозологий. 

3. Термины и определения 
3.1. Информационно-технологическое обеспечение (ИТО) — это инфраструктурный 

процесс, который представляет собой взаимосвязанный комплекс организационных мероприятий, 
процедур, технологий и технических решений, осуществляемых персоналом службы ИТС на базе 
информационно-технологической инфраструктуры и направленных на обеспечение основного 
(учебного) и инфраструктурных (вспомогательных) процессов информационно-технологическими 
сервисами. 

3.2, Информационно-технологическая инфраструктура (ИТИ) — интегрированная 
совокупность программно-аппаратных комплексов (ПАК), действующих нормативных 
документов, технологических и организационных процедур и профессионально подготовленного, 
работающего персонала, обеспечивающая основу для работы функционально = 
специализированных элементов-структур (ФСЭ) и действующих на их основе информационных и 
технологических сервисов (ИТС). 

3.3. Функционально специализированные элементы ИТИ (ФСЭ ИТИ) - функционально 
специализированные технологические инфраструктуры, на основе которых организуются ИТС, 
ФСЭ ИТИ включают в себя: 

- специализированные программно-аппаратные комплексы; 
- стандартные процедуры поэтапной организации жизненных циклов ИТС; 
- специальные для каждой ФСЭ ИТИ технические процедуры организации и поддержки. 
3.3.1. К типовым Функционально специализированным элементам, которые организует и: 

поддерживает группа ГРЭО; 
`. Автоматизированные рабочие места; 

 - Технологические системы электронного обучения; 
- Системы видеотрансляции и видеоконференцсвязи; 

- - Издательские системы и офисное оборудование; 
- Структурированные кабельные системы (СКС); 
3.4; Программно-аппаратный комплекс (ПАК) — территориально-распределённая, 

иерархически организованная, объединенная в сеть(и) совокупность оборудования (аппаратная 
часть) и программного обеспечения (ПО), установленного на нём, которая является технической 
платформой для построения и функционирования ИТИ. 

3.4.1. Автоматизированное рабочее место пользователя (АРМ) — покальный модуль | 
комплексного программно-аппаратного комплекса, установленный в помещении Академии и 
предоставляющий. пользователю пакет информационно-технологических сервисов. 

По} уровню доступности АРМ классифицируются на: 
- АРМ общего доступа (в компьютерных, мультимедийных классах и лабораториях); 
- АРМ индивидуальные (для работающего персонала); 

- АРМ защищённые (для работы с ИС которые содержат персональные данные). 
3.4.2. Коммерческое (проприетарное) ПО (КПО) (англ. соттегс зоймаге) - - программное 

обеспечение, созданное коммерческой организацией с целью получения прибыли от его’ 
использования другими, защищённое коммерческими лицензиями и охраняемое авторским 
правом; 

3.4.3. Открытое ПО (ОПО) (англ. ореп 5оигсе зоЙате) - программное обеспечение с 
открытым исходным кодом. Исходный код таких программ доступен для просмотра, изучения и 
изменения. Открытое ПО не всегда является бесплатным. Исходные коды открытых программ 
выпускаются либо как общественное достояние, либо на условиях «свободных» лицензий; 

3.4.4, Свободное ПО (СП О) (англ. [ее зойуате) — свободно распространяемое, бесплатное 
ПО, в котором права пользователя (свободы) на неограниченные установку, запуск, а также 
свободное использование, изучение, распространение и изменение (совершенствование) программ 
защищены юридически авторскими правами при помощи свободных лицензий; 

3.4.5. ЦД - цифровые данные, представленные в цифровом виде объекты (графические 
изображения, аудио, видео или текстовые данные), охраняемые авторским правом;



3.4.6. Лицензия на ПО - документ (соглашение), дающий право на выполнение некоторых 
действий, таких как инсталляция и использование ПО; 

3.4.7. Лицензионный комплект - набор объектов (ПО или ЦД) и документов, 

подтверждающих правомерность их использования. Таковыми являются лицензионные 
соглашения, сертификаты подлинности, коды активизации, дистрибутивы, финансовые документы 
(договоры, данные об оплате); 

3.4.8. Свободные лицензии — особый вид лицензий, предназначенный для обеспечения 
юридической защиты прав (свобод) пользователя (общественности) на неограниченные 
воспроизведение, изучение, распространение и изменение (модификацию или совершенствование) 
различных продуктов интеллектуальной деятельности; 

3.4.9. Инсталляция — установка ПО или ЦД на жёсткий диск компьютера, требующая 
изменения данных операционной системы; 

3.4.10. Размещение - размещение (копирование) ПО или ЦД на жёстких дисках АРМ или 
сетевых дисках; — ` 

3.5.  Информационно-технологический сервис (ИТС) - пакет услуг по информационному и 
технологическому обеспечению пользователя, предоставляемый на базе‘информационно- 
технологической инфраструктуры в целях максимальной автоматизации выполняемых операций, 
рационализации принятия решений и оптимизации ресурсов организации при выполнении 
персоналом своих должностных обязанностей. 

Группа обеспечивает полный жизненный цикл следующих ИТС: 

- сервис сканирования, печати и копирования (скан, принт,  копи-сервис); > 
- сервис видеотрансляции и видеоконференцсвязи; 
- сервис организации АРМ в корпоративной компьютерной сети; 
- сервис ИТ сопровождения учебных занятий -- е-|еагилие-сервис; 
3.5.1. Положение об ИТ сервисе или «Соглашение об уровне предоставления сервиса» (англ. 

5ГА «Зегисе Геуе] Автеетеи!») — соглашение между организатором сервиса и его о потребителем, на 
основании которого осуществляется предоставление сервиса. | | 

_ Информация, содержащаяся в Положении об ИТ сервисе: 
_- название и назначение; = 

- состав пакета услуг; 
- организатор и ответственное лицо организатора; 
- ограничения и отказ в предоставлении; 
- пользовательские характеристики ИТС. 
3.5.2. Качество ИТС -— соответствие ИТС технико-эксплуатационным и пользовательским 

характеристикам, указанным в положении о данном сервисе. 
3.6. Цикл жизни ИТ сервиса — временной период между принятием решения об 

организации нового ИТС до момента его архивации или утилизации. Цикл состоит из 

последовательного исполнения следующих процедур: 
№1 принятие решения о необходимости организации нового ИТ сервиса, планирование И 

выделение необходимых ресурсов; 
№2 проектирование и разработка ПАК ФСЭ как технологической базы для ИТИ; 

№3 заключение договоров поставки/ монтажа/ предоставления услуг/ аренды; 
№4 монтаж, установка, наладка, тестирование и запуск в работу ПАК ФСЭ; 
№5 наладка и тестирование нового ИТС; 

№6 предоставление ИТС пользователям; 

№7 техническое сопровождение ПАК ФСЭ; 

№8 техническая поддержка предоставленного пользователям ИТС; 

№9 модернизация ПАК ФСЭ и развитие ИТС (итерация номеров 1-7); 
№10 вывод из эксплуатации и утилизация физически или морально устаревшего ПАК ФСЭ; 

№11 архивация или утилизация ИТС. 

Процедуры с номерами 2-5, 7, 9-11 могут быть частично или полностью вынесены на 

аутсорсинг. 
3.7, Пользователь — зарегистрированное в КИС лицо, допущенное к эксплуатации ПАК, 

наделённое правами пользования ресурсами компьютерной сети Академии и ознакомленное с 
установленными процедурами получения и использования информационных и технологических 
сервисов.



3.8. ИТ персонал -- зачисленная в хитат Академии и встроенная в процесс функционирования 

ИТО группа сотрудников обладающих необходимой профессиональной компетенцией 
(специалисты) и обученная процедурам функционирования. 

3.8.1. Исполнитель -- сотрудник из состава ИТ персонала, в соответствии со своими 
должностными обязанностями назначенный для исполнения технических операций по 
предоставлению/ завершению ИТС, устранения сбоя или проведения работ, входящих в цикл 
жизни ФСЭ. 

3.8.2. Материально-ответственный -- сотрудник из состава ИТ персонала, имеющий право 
получать и отчитываться за материально-технические и финансовые средства в соответствии с 
законодательством РФ. 

3.9. Текущее сопровождение деятельности — работа по технической поддержке в 
исправном состоянии существующей ИТИ. 

3.9.1. Информационная система поддержки деятельности (ИСПД)- ИС, в которой : 
аккумулируется информация о работах по текущему сопровождению деятельности, а также база 
знаний службы ИТС. . 

3.9.2. Регламент текущего сопровождения деятельности (РТСД) — электронный документ, 

утверждённый директором по ОЙТС, в котором подробно зафиксирована процедура работы ИТ 

персонала по устранению сбоев возникших в ИТИ и отработке запросов пользователей. 

` Регламент фиксирует правила поведения и Взаимодействия ИТ персонала с пользователями, 
а так же типовые фразы специалиста. О к а 

`` 3.9,3. бегусе Оебк - процедура в результате исполнения которой, вся информация по 
запросам и их отработкам аккумулируется в одном месте, доступном и для ИТ персонала и для 
пользователей (единая точка взаимодействия), при которой происходит автоматическое извещение 
пользователя о регистрации запроса. Процедура является составной частью «Регламента ‘текущего 
сопровождения деятельности». 

3.9.4. Запрос — любой вопрос или обращение пользователя, адресованные в ИТ 

подразделение, принадлежащие к одному из 3-х типов: 
- общие — информационные (не регистрируются в ИСПД); 
- на предоставление/завершение ИТС (регистрируются в ИСПЛ); 
- на устранение сбоя (регистрируются в ИСПД). 
3.9.5. Шаблон - утверждённая форма для подачи некоторых запросов. 
3.9.6. Сбой (несоответствие) — несоответствие характеристик ИТИ или ИТС, тем которые ° 

установлены в нормативных документах. 
3.9.7. Инцидент — зарегистрированный в установленной форме в ИСПД запрос пользователя 

или сбой, которому присвоен приоритет (обычный, высокий) и имеющий один из ‚следующих 
статусов: о 

- открыт; 
- отклонен; 
- на исполнении (в работе, отложен); 
- закрыт (исполнен). 
3.9.8. Предупреждающие действия — рабочие мероприятия, проведение которых устраняет 

причины (в т.ч. и повторного) возникновения сбоя или запроса. | | 
3.10. Записи - электронные (цифровые) документы в текстовом, табличном и графическом 

виде, которые создаются, используется и актуализируются ИТ персоналом при выполнении 
процедур функционирования. 

3.11. Бюджет — финансовый документ подразделения, составленный в соответствии с 
положением о бюджетном процессе, в котором зафиксированы и утверждены расходы на текущее 
технологическое сопровождение деятельности Академии. Входит в бюджет службы ИТС. Расходы 
на развитие, а также на устранение форс-мажорных ситуаций считаются внебюджетными. 

Статьи (номер и название) бюджета Группы по Бюджетному классификатору: 
4.2 Аудио-видеооборудование, 

4.4 Программное обеспечение и обслуживание программ, 
4.5 Ремонт, ТО принтеров, компьютерного и полиграфического оборудования, 

3.12. Внутренние поставщики - структурные подразделения Академии, осуществляющие 
ресурсное обеспечение службы, создающие инфраструктуру для функционирования процесса ^ 
ИТО и других процессов.



3.13. Внешние поставщики - подрядчики и контрагенты (физические и юридические лица), 
осуществляющие ресурсное обеспечение функционирования процесса ИТО. 

3,13.1. Монопольный поставщик - поставщик, который в данной конкретной ситуации 

является единственно возможным или выбор альтернативного связан со значительными 
дополнительными затратами (договоры подачи электрической мощности, телекоммуникационные 
услуги). . 

3.14. Расходные материалы — материалы и оборудование с ограниченным сроком 
использования, используемые на разных этапах жизненного цикла ИТИ, к которым относятся: 

- расходники для оргтехники (порошок, картриджи, ленточки и т.д.); 
- запчасти, комплектующие и ремонтные комплекты на оборудование; 
- локальные носители информации (оптические диски, флэшки, кассеты и т.д.); 
- монтажные комплекты, используемые в жизненных циклах любых ФСЭ ИТИ. 

4. Организация работ (Процессный подход) | | 
4,1. В соответствии со стандартом ИСО 9001:2015. Академия использует «процессный 

подход» для идентификации, управления и обеспечения взаимодействия протекающих в 
организации процессов. В соответствии с этим ИТО определяется как процесс, те, является 
«совокупностью взаимосвязанных или взаимодействующих видов деятельности, которая ^ 
преобразует входы в выходы». 

4.2; Процесс ИТО относится к вспомогательным, инфраструктурным процессам Академии, 
так как создаёт и обеспечивает инфраструктуру для протекания основного процесса - учебного и 
других вспомогательных процессов. 

4.3. Результатом (продукцией - ИСО 9001:2015) протекания процесса ИТО являются 
информационно-технологические и технологические сервисы (ИТС), которые получают 
пользователи (потребители ИСО 9001:2015), включённые в учебный (основной) и’все 
инфраструктурные (вспомогательные) процессы Академии. 

4.4. Сервис-ориентированный подход предполагает: — 

- наличие соглашения об уровне предоставления сервисов (Зегу1се' ее Артеетейи - 

положение о сервисе) — согласованный и утвержденный документ, на основании которого сервисы 
поставляются потребителям; 

- постоянное улучшение качества производимых службой работ т и предоставляемых ит. 
сервисов; 

- качество сервиса является измеряемой величиной; 
‹ - профессионализм и ответственность сотрудников ИТИ за определённый круг задач. 

4.5. Постоянное улучшение качества работ проводится в результате планирования и 

проведения аудитов всех этапов внутренних процессов и процессов взаимодействия. 
5. Процессы поддерживаемые ГРЭО в рамках ИТО и требования к ним. 

`Центральными функциями Грунпы являются организация и поддержка бесперебойного 
протекания процессов сопровождаемых группой и включённых в процесс ИТО: 

5.1. Процесс текущего сопровождения деятельности включает следующие процедуры: 

® Приём запроса (требования) по телефону, устно, е-та!, СЗ по шаблону; | 
» — Фиксация инцидента - регистрация запроса в ИСПД при исполнении процедуры 

бегусе Оезк; 

Диспетчеризация (определение приоритета и исполнителя-диагноста); 
Диагностика сбоя и уточнение причины; 

Планирование предупреждающих действий (при необходимости); 
Принятие решения об исполнителе; 
Осуществление работ (корректирующих действий) по устранению сбоя; 
Тестирование исправной работы ИТС исполнителем и пользователем; 

Обучение пользователя (при необходимости); 
‚Фиксация инцидента (в случае неудовлетворённости пользователя) для планирования 

работ по модернизации конкретного ИТС; 

® Техническое документирование; 
» _ Регистрация исполнения в ИСПД. 

5.1.1. Причинами основных сбоев (несоответствий) являются: 
- физическая изношенность систем и оборудования; 
- моральная устарелость ПО и оборудования; 
- использование несертифицированного ПО;



- заводской брак или некачественная работа поставщика; 
- агрессивные условия эксплуатации или неправильная эксплуатация пользователем 

элементов ПАК; 

- отсутствие процедур исполнения или взаимодействия, а также их несовершенство 
(неполнота, нетехнологичность); 

- ошибки при исполнении или игнорирование процедур; . 
- некачественная работа исполнителей на одном из этапов жизненного цикла ИТС; 
- форс-мажоры и внезапный (маловероятный) выход из строя элементов ПАК; 
5.1.2. Для превентивного недопущения возникновения сбоя проводят ряд организационно- 

технических процедур (предупреждающих действий) по: 

- планированию работы службы ИТС по всем направлениям функционирования; 
- соблюдению технических условий при монтаже СКС; 
- привлечению квалифицированного персонала и непрерывному его обучению; 
- обеспечению качественного энергопитания и заземления; 

- - обеспечению стандартизации и унификации ПАК; 

- функциональному и аппаратному резервированию ПАК; 

- использованию лицензионного ПО; 

- использованию <ертифицированного оборудования от ведущих производителей; 
- обеспечению стандартных нагрузочных режимов и климатических условий при 

эксплуатации ФСЭ ИТИ и ИТС; 
- наличию на складе идентичных запасных частей и комплектующих; . 

‚- своевременной модернизация ФСЭ ИТИ; 

- отбору и оперативному взаимодействию с поставщиками услуг и оборудования; 
- мониторингу и совершенствованию процессов функционирования. 
5.1.3. Основные требования к процессу зафиксированы в Регламенте технического 

сопровождения деятельности. 
5.1.4. Ответственным за процесс является директор по ОИТС. 
5.2. Процесс управления программно-аппаратным комплексом/ активами 

(Зой\уаге/Нагаугаге Аззе! Мапазетети - ЗНАМ) - это процесс управления оборудованием И 
лицензиями на ПО, 

5.3. Процесс управления ФСЭ ИТ инфраструктуры включает стандартные процедуры 
поэтапной организации жизненных циклов ИТИ, а также специфические, уникальные для каждого 

ФСЭ компоненты ПАК и технические процедуры; 
5.3.1. ПАК автоматизированных рабочих мест включает: 
- компьютеры, ноутбуки, планшеты и др. компьютерное оборудование; 
- компьютерные комплектующие и принадлежности (аудиоколонки, диктофоны и др.); 
- системное и прикладное программное обеспечение для функционирования АРМ; 

Специальные для АРМ технические процедуры: 
- подготовки стандартного (минимального) пакета ПО устанавливаемого на АРМ; 

- фиксации минимальных требований к системным характеристикам АРМ; 
- сборки' образов ПО, их инсталляции и деинсталляции на АРМ типовой конфигурации. 
5.3.2. ПАК технологических систем электронного обучения (ТСЭО) включает: 
- компьютеры и ноутбуки; 

- - мультимедийные проекторы и аудиоколонки; 
- аудиоусилители, микшеры и видеокамеры; 
- специализированные АРМ в компьютерных и мультимедийных классах; 

- программное обеспечение для технических средств обучения. 
Специальная для ТСЭО техническая процедура 
- периодического технического обслуживания специализированных АРМ общего доступа. 
5.3.3. ПАК систем видеонаблюдения и видеоконференцсвязи включает: 
- сервер видеонаблюдения с программным обеспечением; 
- сетевые камеры цифрового видеонаблюдения; 
- оборудование и ПО для систем видеоконференцевязи. 
5.3.4. ПАК издательских систем и оргтехники включает: 
- принтеры всех типов, мульти-функциональные устройства (МФУ), плоттеры и т.д.; 

- копировальное и множительное оборудование;



- сканеры, графопостроители и др.; ° 
- издательские системы. 
Специальные для издательских систем и оргтехники технические процедуры: 
- периодического технического обслуживания оборудования; 
- заправки картриджей. 
5.3.5. ПАК структурированных кабельных систем (СКС) включает: | 
- линейные трассы (провода и кабели) для слаботочных компьютерных сетей; 

- кроссовое оборудование; 
- кабельные каналы, коммутационные шкафы и стойки, органайзеры и др; 
- оборудование организации точек доступа. 
5.3.6. Ответственным за процесс управления каждого ФСЭ является руководитель Группы 
5.3.7. Контроль за процессом осуществляет директор по ОИТС. 

5.4. Процесс управления расходными материалами (РМ) 
5.5. Процесс управления документацией 
5.6. Процесс управления финансовым бюджетом 
5.7. Процесс взаимодействия с потребителями 
5.8. Процесс взаимодействия с внутренними поставщиками 
5.9. Процесе взаимодействия с внешними поставщиками 

6. Права и обязанности 
6,1; Права и обязанности я сотрудников Грушы изложены в ‚ соответствующих должностных 

инструкциях. 
7. Ответственность 
Каждый сотрудник Группы несёт личную ответственность в соответствии с действующим 

законодательством: — 
- за невыполнение своих должностных обязанностей, предусмотренных должностной 

инструкцией, - в пределах, определенных действующим трудовым законодательством РФ; 
- за правонарушения, совершенные в процессе осуществления своей деятельности, - 

пределах, определенных действующим административным, уголовным и гражданским 
законодательством РФ; 

- за причинение материального ущерба — в пределах, определенных действующим трудовым 
и гражданским законодательством РФ. 

8. Взаимоотношения и связи 
8.1. Группа является структурным подразделением Службы ИТС. При осуществлении 

‘деятельности служба взаимодействует со всеми подразделениями Академии, которые входят в ее 
организационную структуру, а также сторонними физическими и юридическими лицами. 

8.2. При реализации изложенных в настоящем положении задач и функций сотрудники 
Группы исполняют свои обязанности в рамках должностных инструкций и осуществляют 

взаимодействие с работниками других структурных подразделений Академии в соответствии с 
действующим в организации алгоритмом рабочего и учебного процессов и с утвержденными 
процедурами взаимодействия между структурными подразделениями. 

9. Заключительные положения - 
9.1. Настоящее положение действует с даты его утверждения приказом президента Академии 

до отмены либо замены новым положением. 
9.2. Все изменения настоящего положения вносятся по инициативе директора по ОЙТС и 

утверждаются приказами президента Академии. 
9.3. Прекращение деятельности Группы осуществляется в форме ее реорганизации или 

ликвидации на основании приказа президента Академии. 

Директор по обслуживанию 
° информационно-технологических систем о И.Р.Сейко


