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Всероссийская неделя охраны труда

Техническое сопровождение Единой 
цифровой платформы «Работа в России»
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«Работа в России». Сегодня

16,7 млн
01.01.2023

12,4 млн
01.01.2022

9,1 млн
01.01.2021

2,4 млн
01.01.2020

в 7,5 раз
выросло число  
пользователей

До перехода к 
цифровым сервисам: 
база резюме и 
вакансий, отклики и 
приглашения

2 первые услуги (поиск работы, 
подбор работников), 
отчетность работодателей, НП 
«Демография», РБГ и другие 
сервисы для иностранных 
работников

Временные правила 
(заявление на пособие в 
пандемию), эксперимент 
по ЭКД, мониторинг

10 услуг и 4 полномочия, 
цифровой хаб, развитие 
мониторинга рынка труда и 
мониторинга трудоустройства 
выпускников

~ 250 тыс
посетителей 
ежедневно

  ~ 1,8 млн
рабочих мест

~ 8,1 млн
резюме

2

~ 26 тыс
сотрудников 
ЦЗН работают 
в Системе

база резюме и вакансий

цифровой хаб

НП «Демография»

мобильное приложение

цифровые сервисы СЗН 2.0

сервисы искусственного интеллекта

электронный кадровый документооборот

витрины и открытые данные

мониторинг рынка труда

мониторинг трудоустройства выпускников

производственные практики

краткосрочная занятость

ПРПУ

РБГ

оргнабор 

18 млн
25.09.2023
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Обращения в техническую поддержку
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Количество обращений в месяц по СЗН 2.0 и прочим направлениям

Справки

Выплатной 
блок

Электронное 
личное дело

Устранение 
нарушений ч.1

Подключение 
г. Москвы

144 тыс.
за 2021 год

250 тыс.
за 2022 год

270 тыс.
за 8 месяцев 2023 года

Тип Количество Доля

Инцидент 0–го приоритета 623 0,23%

Инцидент 1–го приоритета 7 012 2,60%

Инцидент 2–го приоритета 15 960 5,91%

Инцидент 3–го приоритета 19 113 7,08%

Изменение 6 571 2,43%

Консультация 220 617 81,74%

Итого за 8 месяцев 2023 269 896

Типы обращений

46% от общего числа обращений по 
сервисам оказания гос. услуг
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Организационные мероприятия. Роструд

СЗН 2.0
Справочно: ЕЦП (прочие подсистемы)

2021 2023

Консультация 1 рабочий день
1 рабочий день,

3 календарных дня (по СМЭВ)
1 рабочий день (регистрация работодателей),

3 календарных дня

Инцидент 0–го приоритета 6 рабочих часов 6 часов
6 часов

до 24 часов при восстановления 
системы из резервных копий

Инцидент 1–го приоритета 12 рабочих часов 12 часов 36 часов

Инцидент 2–го приоритета 36 рабочих часов 36 часов 96 часов

Инцидент 3–го приоритета 15 рабочих дней 15 рабочих дней 15 рабочих дней

Изменение
По согласованию 

сторон

Устранение некорректных действий 
пользователей – не более 10 рабочих дней.  
Изменения НПА – по согласованию сторон.

Устранение некорректных действий 
пользователей – не более 10 рабочих дней.  
Изменения НПА – по согласованию сторон.

Коэффициент исполнения 0,9 0,95

1. Изменение параметров SLA

2. Еженедельные 
статусы по 

сопровождению

3. Контроль 
исправления корневых 

проблем

4. Проверка журналов 
обращений

5. Штрафы при 
нарушении SLA



5

Команда сопровождения

Рост численности
с учетом роста количества обращений 
и направлений функционирования 
платформы

Зоны ответственности
пересмотр взаимодействия линий 
сопровождения и команды 
внедрения

2021 2022 2023

58 
человек

93 
человека

127 
человек

8

6

14

35

18

46

Прочие специалисты

Инженеры внедрения 

Руководители проектов и групп

Специалисты 3-ей линии

Специалисты 2-ой линии

Специалисты 1-ой линии
Калининград

GMT+2
Камчатка

GMT+12

55%
работают по 
московскому 
времени

Увеличение времени работы
для охвата рабочего времени 
сотрудников СЗН всех регионов –
распределенная команда
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Каналы взаимодействия

Интерактивная форма 
поиска ответов

Чаты для эскалации и 
информирования

Кураторы для 
регионов

позволяет пользователю в доступной 
форме самостоятельно найти ответ на 

свой вопрос и, если ответ его не 
удовлетворил, обратиться в службу 

техподдержки.

Рубрикатор по разделам → 
Перечень тем (вопросов)  → 

Ответ на вопрос → 
Форма обращения в техническую 

поддержка

Занятость мониторинг

СЗН 2.0 сопровождение

СЗН 2.0 Information

ЕЦП «Работа в России»

Мастер-чат
агрегирует все обращения из 

официальных чатов по набору ключевых 
слов, что экономит время на 

реагирование и регистрацию обращений

1 2 3

обеспечено взаимодействие 
для решения оперативных 
вопросов и эскалации по 

обращениям
(обзвон 2 раза в день)
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Технические решения

Новая система учета
сокращение времени на 
обработку, автоматическое 
разделения задач между 
1 и 2 линиями

Интерактивный 
помощник для 
сотрудников ТП
маркирует по общим 
признакам обращения в 
ТП и предлагает 
сотрудникам наиболее 
релевантный ответ из 
базы знаний, что 
повышает скорость 
обработки обращений 

1

2

Помощник

3
Переход на новую 
вычислительную инфраструктуру
в связи с выводом в постоянную эксплуатацию выплатного блока 
СЗН 2.0 и необходимости повышения общей отказоустойчивости 
ЕЦП в целом, из-за повышения социальной значимости ЕЦП 
«Работа в России» для населения. 

Prod
(включая 

Prodрезерв)

Test Dev

Demo
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Мероприятия по устранению ошибок

Массовые ошибки

Ежедневный мониторинг обращений с 

целью выявления массовых инцидентов

Ежедневный контроль работ по 

устранению выявленных массовых 

инцидентов

Анализ причин появления массовых 

ошибок

Мониторинг системных инцидентов с 

целью выявления скрытых причин 

возникновения ошибок

Релизная политика

Увеличение количества стендов для 

тестирования и выпуска хотфиксов

Изменение релизной политики в части 

повышения требований к проведению 

тестирования

Контроль выпуска хотфиксов и релизов

Информирование на канале СЗН 2.0.

Information о проводимых работах и перечне 

изменений по результатам выпуска 

хотфиксов и релизов

Классификация 
инцидентов

Повышение приоритетности 

отдельных инцидентов: многие 

инциденты, которые раньше 

относились к 3 уровню теперь 

классифицируются как 1 и 2, что 

ускорило их обработку

Введение рейтингов по инцидентам

Взаимодействие с ФЦК СЗ: эскалация 

отдельных обращений, критичных для 

процессов с точки зрения методологии
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База знаний

Текущая ситуация

Инструкции и часто 
задаваемые вопросы
на портале и в ЛК 
сотрудника СЗН

База знаний
внутренняя для 
сотрудников 
сопровождения по итогам 
анализа обращений

Ежемесячная 
рассылка
подборка и публикация 
ответов на самые часто 
задаваемые вопросы по 
итогам месяца в 
официальном канале 
СЗН 2.0 Information

Модуль ЦМП

Отражение взаимосвязи основных и 
обеспечивающих процессов,  учет влияния 
вносимых изменений на другие процессы 
организации

Возможность задавать показатели 
исполнения процессов и качества 
деятельности и тут же в системе осуществлять 
их мониторинг

Возможность выстраивания подсистем на базе 
содержащейся  информации (например, 
системы поддержки принятия решений  для 
специалистов ЦЗН, системы обучения 
процессам)

Единая база знаний – стандарты и технологии  
выполнения в единой системе
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Спасибо за внимание


