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1. Введение
Документ приводит достаточный перечень организационно-распорядительных документов для внедрения АИС ЛОД в промышленную эксплуатацию.

2. Список мероприятий по внедрению АИС ЛОД
	№
	Мероприятие

	1. 
	Принятие решения о создании ведомственной автоматизированной информационной системы обеспечения лицензирования отдельных видов деятельности  (далее – система) на основе типового программно-технического решения или модернизации существующей системы органа исполнительной власти.

	2. 
	Направление запроса на получение типового решения в Министерство экономического развития РФ  и получение разработанного типового решения  системы.

	3. 
	Создание рабочей группы для проведения внедрения типового решения.

	4. 
	Обучение персонала рабочей группы специфике работы, настройки, администрирования типового решения.

	5. 
	Разработка нормативно-правовых актов и распорядительных документов органа исполнительной  власти, регламентирующих  разработку или  внедрение типового решения системы.

	6. 
	Проведение адаптации типового решения системы под специфические нужды органа исполнительной власти, согласно методике адаптации,  указанной в  технической документации, прилагаемой к типовому решению.

	7. 
	Обеспечение (путем создания или модернизации) информационно-технологической инфраструктуры, необходимой для внедрения типового решения.

	8. 
	Инсталляция, настройка и  проведение опытной эксплуатации типового решения.

	9. 
	Обеспечение межведомственного взаимодействия 

	10. 
	Регистрация подачи заявления на ПГУ

	11. 
	Осуществление переноса данных из существующих информационных систем органа исполнительной власти, необходимых для автоматизации процессов обеспечения лицензирования отдельных видов деятельности

	12. 
	Проведение обучения сотрудников органа  исполнительной власти, осуществляющих  лицензирование специфике работы в типовом решении

	13. 
	Акт о принятии типового решения в промышленную эксплуатацию


14. 
5

3. Список организационно-распорядительных документов, обеспечивающих выполнение мероприятий

	

	Организационно-распорядительный документ
	Мероприятие 
	Приложение 

	1. 
	 Официальное письмо с запросом на получение типового решения
	Направление запроса на получение типового решения в Министерство экономического развития РФ  и получение разработанного типового решения  системы.
	Пр.1

	2. 
	Приказ о внедрении программно-технологического решения АИС ЛОД
	Определение мероприятий по внедрению ПТР АИС ЛОД
	Пр.2

	3. 
	 Приказ о создании рабочей группы
	Создание рабочей группы для проведения внедрения типового решения.
	Пр. 3

	4. 
	 Распоряжение о проведении обучения. Отчет о проведении обучения персонала
	Обучение персонала рабочей группы специфике работы, настройки, администрирования типового решения.
	Пр. 4

	5. 
	Отчет о проведении обучения персонала
	
	Пр. 5

	6. 
	Нормативно-правовые акты и распорядительные документы
	Разработка нормативно-правовых актов и распорядительных документов органа исполнительной  власти, регламентирующих  разработку или  внедрение типового решения системы.
	Пр. 6

	7. 
	 ЧТЗ на настройку типового решения ПТР «АИС ЛОД»
	Проведение адаптации типового решения системы под специфические нужды органа исполнительной власти, согласно методике адаптации,  указанной в  технической документации, прилагаемой к типовому решению.
	Пр.7 

	8. 
	 Распоряжение о создании инфраструктуры
	Обеспечение (путем создания или модернизации) информационно-технологической инфраструктуры, необходимой для внедрения типового решения.
	Пр.8

	9. 
	 Распоряжение о начале опытной эксплуатации
	Настройка и  проведение опытной эксплуатации типового решения.
	Пр.9

	10. 
	Регистрация ИС АИС ЛОД в СМЭВ, регистрация сервиса в СМЭВ, запрос на пользования сервиса, трехсторонний протокол тестирования сервисов 
	Обеспечение межведомственного взаимодействия 
	Пр.10

	11. 
	Регламент работы пользователей с информационной с АИС ЛОД
	Описывает порядок действий пользователей в системе АИС ЛОД
	Пр. 11

	12. 
	Регламент работы службы технической поддержки
	Обеспечение поддержки пользователей
	ПР. 12

	13. 
	 Акт о принятии типового решения  в промышленную эксплуатацию
	Принятие типового решения  в промышленную эксплуатацию.
	Пр.13





[bookmark: _Toc310850394]Приложение 1. Официальное письмо с запросом на получение типового решения.

[bookmark: _Toc310850395]Приложение 2. Приказ о внедрении программно-технологического решения АИС ЛОД.

Приказ издается с целью определения ответственных сотрудников и мероприятий по внедрению ПТР АИС ЛОД
Основные положения приказа:
1.Утвердить план внедрения ПТР «АИС ЛОД» в ведомстве (далее – План)
2.Осуществить внедрение согласно Плану.
3. Руководителям территориальных управлений обеспечить:
В срок <>  
Определение сотрудников, ответственных за внедрение АИС ЛОД в ТУ
	      	Формирование и утверждение рабочей группы 
                   	Проведение аудита IT-инфраструктуры с целью выявить готовность ведомства к внедрению ПТР «АИС ЛОД».
		Проведение обследования процессов лицензионной деятельности и утверждение ЧТЗ на настройку ПТР АИС ЛОД.
		
[bookmark: _Toc310850396]Приложение 3. Приказ о создании рабочей группы

Приказ выпускается в целях  обеспечения выполнения приказа о внедрении программно-технологического решения АИС ЛОД.
 Основные положения приказа:
1. Создать рабочую группу в составе: < Таблица с составом рабочей группы>
2. Контроль за выполнением настоящего приказа возложить на <>.
[bookmark: _Toc310850397]Приложение 4. Тестовые задания по программе обучения (типовые)

Текст, написанный курсивом и в треугольных скобках (<текст>) ,  является руководством по заполнению шаблона и при формировании документа должен быть удален.
Текст, выделенный желтым маркером (пример),  является примером заполнения шаблона, и при формировании документа должен быть удален, либо скорректирован.
Цель тестирования. 
Тесты разрабатывались с целью закрепления полученных в процессе очного или заочного обучения навыков работы  и определения готовности Тестируемого к работе в системе АИС ЛОД.
Необходимые условия для проведения тестирования.
Тестируемый выполняет типовые тесты на тестовом сервере  АИС ЛОД, который предварительно развернут.  Начальное наполнение тестовой системы обеспечивает в рабочем кабинете каждой роли наличие заданий, на которых можно выполнять соответствующие тесты.
Тестируемый  должен выполнить тесты согласно своей роли в автоматизированном процессе лицензирования. Если Тестируемый  хочет пройти весь процесс с начала до конца, то удобнее это сделать под ролью task_manager. Под это ролью в системе доступны редактирование, исполнение, просмотр всех заданий и документов в системе. Если Тестируемый хочет выполнить только задания конкретной роли, то должен выбрать из списка типовых ролей роль, под которой он планирует выполнять задание, войти в систему под этим логином и начать выполнять тест выбранной роли. 
Организация тестов.
Тесты делятся на 2 группы: общие тесты, специальные тесты. 
Общие тесты позволяют проверить навыки работы с реестрами, рабочим кабинетом и т.д.
Специальные тесты позволяют проверить навыки работы по заданиям конкретной роли.
Оценка результатов тестирования.
Все пройденные тесты под task_manager или специальной ролью гарантируют правильность настройки системы и умение Тестируемого выполнять свои задания.

<Таблица 1 заполняется по настроенной АИС ЛОД по ЧТЗ на настройку . Должны быть описаны роли, которые указаны в ЧТЗ, задания процессов, которые исполняют роли. Такие таблицы оформляются для каждого процесса, который настраивался в АИС ЛОД.>
Таблица 1.
	Процесс подачи заявление на предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии

	Группа 
	Роль
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация 

	КП
	Секретарь
	Проверка лицензионных условий

	П
	Специалист технического секретариата
	Принятие решения

	П
	Специалист технического секретариата
	Выдача бланка 

	П
	Специалист технического секретариата
	Уведомление ФНС


Общие тесты.
Тест  1. Войти в рабочий кабинет и принять задание к исполнению. Приложить документ к заданию.  Просмотреть лицензионное дело.
Тест 2. Найти лицензию в реестре лицензий. Распечатать список лицензий из реестра лицензий по фильтру.
Тест 3. Выгрузить реестр лицензий за последний месяц.
Тест 4. Выгрузить все приостановленные лицензии
Тест 5. Выгрузить все отказы по лицензиям за последний месяц
Специальные тесты:
1.1 Процесс Подача документов для получения документа, подтверждающего выдачу лицензии.
<опишите  последовательность тестов, прохождение которых обеспечивает освоение всех заданий процесса или только заданий, которые выполняет конкретная роль>
Тестируемый в тестовой среде выполняет тестовые задания согласно своей роли в процессе . На схеме можно увидеть последовательность заданий в процессе и место исполняемого задания в тесте в общей схеме процесса. В таблице 1 согласно своей роли Тестируемый выбирает логин, под которым входит в систему и выполняет тесты. 

Процесс подачи заявление на предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии - <время 30 мин>
Данные берем из конкретного лицензионного дела.
Роль секретарь:
Задание 1.  Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете   подать заявление от ИП. Удалить черновик.
Задание 2. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете  подать заявление от ЮЛ.  Зарегистрировать заявление. Отработать запросы в ведомства через СМЭВ  (на Тестовом стенде).  
Задание 3.  Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете  подать заявление  от индивидуального предпринимателя . Зарегистрировать заявление. Отработать запросы в ведомства  через СМЭВ (на Тестовом стенде).   
Роль  Специалист технического секретариата
Задание 1. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете взять к исполнению задание по ЮЛ «Принятие решения».  Завести  поля по блоку 1 Положительное решение. Сформировать и распечатать документы ( уведомление о положительном решении, бланк ( с двух сторон), приложение, приказ о выдаче лицензии.  . Выполнить задание Уведомление ФНС и выполнить задание Выдача бланка. Проверить, что в реестре лицензий появилась соответствующая запись.
Задание 2. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете взять к исполнению задание по ИП «Принятие решения».  Завести  поля по блоку 2 Отрицательное решение. Сформировать и распечатать документы ( уведомление об отрицательном  решении, приказ об отрицательном  решении.   Проверить, что в реестре отказов появилась соответствующая запись.
Результаты тестирования
Результаты тестирования оформляются в документе «Отчет об  обучении» (присутствующие, выполняемые тесты, выполненные тесты, допуск по результатам тестирования)

[bookmark: _Toc310850398]Приложение  5. Распоряжение о проведении обучения.

Приказ выпускается в целях  обеспечения выполнения приказа о внедрении программно-технологического решения АИС ЛОД.
Предлагаю:
1. Утвердить программу обучения сотрудников <Федеральной службы по гидрометеорологии и смежных с ней областях > Приложение 1.
2. Начальникам управлений и руководителям территориальных органов <Росгидромета> организовать обучение сотрудников, по указанной в п.1 настоящего распоряжения Программе.
3. Контроль за исполнением настоящего распоряжения возложить  на <  >

Приложение 1 к распоряжению. 
Программа обучения сотрудников 


Курс для пользователей системы состоит из 2 семинаров по 2-3  академических часа.
Лицензирование деятельности в области гидрометеорологии и смежных с ней областях.
Лицензирование по данному виду деятельности должна проводиться в центральном аппарате Росгидромета.
Состав работ по виду лицензирования:
· определение метеорологических, климатологических, гидрологических, океанологических, гелиогеофизических и агрометеорологических характеристик окружающей среды;
· определение уровня загрязнения (включая радиоактивное) атмосферного воздуха, почв, водных объектов и околоземного космического пространства;
· подготовку и предоставление потребителям прогностической, аналитической и расчетной информации о состоянии окружающей среды, ее загрязнении (включая радиоактивное);
· формирование и ведение банков данных в области гидрометеорологии и смежных с ней областях.
Семинар 1. 
Тема: Работа пользователей по ролям в АИС ЛОД  
Время обучения:  90 минут
Содержание обучения: 
На развернутом тестовом  стенде будут продемонстрированы ролевые сценарии работы в настроенных процессах по лицензированию. В ходе обучения будут демонстрироваться наиболее трудоемкие операции в процессах. 
Программа семинара:

	Название
	Время (мин)
	Комментарий

	Введение 
	20 
	Архитектура АИС ЛОД, СМЭВ, ЭЦП

	Процессы лицензирования
	70
	8 процессов по шагам по ролевым сценариям



1. Введение – время 20 мин
Архитектурное решение АИС ЛОД. Процессная модель. Рабочий кабинет. Роли исполнителей. Регистрация в системе пользователя.
1.1 Группа ключевых пользователей:
· Секретарь.
1.2	Группа пользователей:
· Специалист  технического секретариата.

1.3 Процессы лицензирования:  
· Процесс Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии;
· Выдача дубликата или заверенной копии документа, подтверждающего наличие лицензии;
· Переоформление документа, подтверждающего наличие лицензии;
· Предоставление выписки из реестра лицензии;
· Аннулирование лицензии по заявлению лицензиата от лицензии;
· Приостановление действия лицензии;
· Возобновление действия лицензии;
· Прекращение действия лицензии.
1.4	Сервисы межведомственного взаимодействия
Кратко о принципах СМЭВ, веб-сервисы. 
1.5	Электронно-цифровая подпись
Кратко об  Удостоверяющих центрах, ЭЦП.
2. Процессы лицензирования; 
3. 
2.1 Демонстрация по ролям процесса подачи заявление на предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии - время 40 мин
КП – ключевые пользователи
П - пользователи
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация 

	КП
	Секретарь
	Проверка лицензионных условий

	П
	Специалист технического секретариата
	Принятие решения

	П
	Специалист технического секретариата
	Выдача бланка

	П
	Специалист технического секретариата
	Уведомление ФНС



Демонстрация по ролям процесса выдачи дубликата или заверенной копии документа, подтверждающего наличие лицензии; время 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация 

	КП
	Секретарь
	Проверка лицензионных условий

	П
	Специалист технического секретариата
	Принятие решения

	П
	Специалист технического секретариата
	Выдача бланка дубликата

	П
	Специалист технического секретариата
	Уведомление ФНС

	П
	Специалист технического секретариата
	Выдача копии



Демонстрация по ролям процесса аннулирования лицензии по заявлению лицензиата от лицензии; время 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация

	КП
	Секретарь
	Уведомление ФНС



Демонстрация по ролям процесса переоформления документа, подтверждающего наличие лицензии; время 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация 

	КП
	Секретарь
	Проверка лицензионных условий

	П
	Специалист технического секретариата
	Принятие решения

	П
	Специалист технического секретариата
	Выдача бланка

	П
	Специалист технического секретариата
	Уведомление ФНС



Демонстрация по ролям процесса Выдачи выписки время 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация

	КП
	Секретарь
	Выдача выписки



Демонстрация по ролям процесса Приостановление лицензии 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Приостановить лицензию

	КП
	Секретарь
	Уведомление ФНС


Демонстрация по ролям процесса Возобновление лицензии 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Возобновление лицензию

	КП
	Секретарь
	Уведомление ФНС


Демонстрация по ролям процесса Прекращение действия лицензии 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Прекращение лицензию

	КП
	Секретарь
	Уведомление ФНС



Ответы на вопросы – 30 минут

Семинар 2. 
Тема: Выполнение тестовых  заданий.  
Время обучения:  120 минут
Содержание обучения: 
На развернутом тестовом стенде по разработанному сценарию будут выполнены тестовые задания. Отмечены типичные трудности и пожелания. Сценарии тестирования будут выданы участникам семинара.

	Название
	Время (мин)
	Комментарий

	Выполнение заданий
	90 
	7 процессов по шагам по ролевым сценариям

	Ответы на вопросы
	30
	Разъяснения по вопросам слушателей

	Тесты для самопроверки
	15
	Выполнение тестовых заданий



Задания по теме 
Процесс подачи заявление на предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии - время 30 мин

	
	
	

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация 

	КП
	Секретарь
	Проверка лицензионных условий

	П
	Специалист технического секретариата
	Принятие решения

	П
	Специалист технического секретариата
	Выдача бланка 

	П
	Специалист технического секретариата
	Уведомление ФНС



Данные берем из конкретного лицензионного дела.
Роль секретарь:
Задание 1.  Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете   подать заявление от ИП. Удалить черновик.
Задание 2. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете  подать заявление от ЮЛ.  Зарегистрировать заявление. Отработать запросы в ведомства через СМЭВ  (на Тестовом стенде).  .
Задание 3.  Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете  подать заявление  от индивидуального предпринимателя . Зарегистрировать заявление. Отработать запросы в ведомства  через СМЭВ (на Тестовом стенде).   .
Роль  Специалист технического секретариата
Задание 1. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете взять к исполнению задание по ЮЛ «Принятие решения».  Завести  поля по блоку 1 Положительное решение. Сформировать и распечатать документы ( уведомление о положительном решении, бланк ( с двух сторон), приложение, приказ о выдаче лицензии.  . Выполнить задание Уведомление ФНС и выполнить задание Выдача бланка. Проверить, что в реестре лицензий появилась соответствующая запись.
Задание 2. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете взять к исполнению задание по ИП «Принятие решения».  Завести  поля по блоку 2 Отрицательное решение. Сформировать и распечатать документы ( уведомление об отрицательном  решении, приказ об отрицательном  решении.  .. Проверить, что в реестре отказов появилась соответствующая запись.

Процесс выдачи дубликата или заверенной копии документа, подтверждающего наличие лицензии; время 10 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация 

	КП
	Секретарь
	Проверка лицензионных условий

	П
	Специалист технического секретариата
	Принятие решения

	П
	Специалист технического секретариата
	Выдача бланка 

	П
	Специалист технического секретариата
	Уведомление ФНС



Роль секретарь:
Задание 1.  Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете   подать заявление от ИП. Удалить черновик.
Задание 2. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете  подать заявление на дубликат лицензии от ЮЛ.  Зарегистрировать заявление. Отработать запросы в ведомства через СМЭВ  (на Тестовом стенде).  .
Роль  Специалист технического секретариата
Задание 1. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете взять к исполнению задание по ЮЛ «Принятие решения».  Завести  поля по блоку 1 Положительное решение. Сформировать и распечатать документы ( уведомление о положительном решении, бланк ( с двух сторон), приложение, приказ о выдаче лицензии.  . Выполнить задание Уведомление ФНС и выполнить задание Выдача бланка. Проверить, что в реестре лицензий появилась соответствующая запись.
Процесс аннулирования лицензии по заявлению лицензиата от лицензии; время 10 мин

	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация 

	КП
	Секретарь
	Проверка лицензионных условий

	П
	Специалист технического секретариата
	Принятие решения

	П
	Специалист технического секретариата
	Уведомление ФНС


Роль секретарь:
Задание 1. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете  подать заявление на аннулирование лицензии от ЮЛ.  Зарегистрировать заявление. Отработать запросы в ведомства через СМЭВ  (на Тестовом стенде).  .
Роль  Специалист технического секретариата
Задание 1. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете взять к исполнению задание по ЮЛ «Принятие решения».  Завести  поля по блоку 1 Положительное решение. Сформировать и распечатать документы ( уведомление о положительном решении, бланк ( с двух сторон), приложение, приказ о выдаче лицензии.  . Выполнить задание Уведомление ФНС и выполнить задание Выдача бланка. Проверить, что в реестре лицензий появилась соответствующая запись.
Процесс переоформления документа, подтверждающего наличие лицензии; время 10 мин

	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация 

	КП
	Секретарь
	Проверка лицензионных условий

	П
	Специалист технического секретариата
	Принятие решения

	П
	Специалист технического секретариата
	Выдача бланка 

	П
	Специалист технического секретариата
	Уведомление ФНС


Роль секретарь:
Задание 1. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете  подать заявление на переоформление лицензии от ЮЛ.  Зарегистрировать заявление. Отработать запросы в ведомства через СМЭВ  (на Тестовом стенде).  .
Роль  Специалист технического секретариата
Задание 1. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете взять к исполнению задание по ЮЛ «Принятие решения».  Завести  поля по блоку 1 Положительное решение. Сформировать и распечатать документы ( уведомление о положительном решении, бланк ( с двух сторон), приложение, приказ о выдаче лицензии.  . Выполнить задание Уведомление ФНС и выполнить задание Выдача бланка. Проверить, что в реестре лицензий появилась соответствующая запись.

Процесс Выдачи выписки 				время 10 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Подача заявления

	КП
	Секретарь
	Регистрация 

	КП
	Секретарь
	Проверка лицензионных условий

	П
	Специалист технического секретариата
	Принятие решения

	П
	Специалист технического секретариата
	Выдача выписки



Задание 1. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете  подать заявление на выдачу выписки из реестра лицензий от ЮЛ.  Зарегистрировать заявление
Роль  Специалист технического секретариата
Задание 1. Авторизоваться в системе. В своем рабочем кабинете взять к исполнению задание по ЮЛ «Принятие решения».  Завести  поля по блоку 1 Положительное решение. Сформировать и распечатать документы ( уведомление о положительном решении, бланк ( с двух сторон), приложение, приказ о выдаче лицензии. Сформировать выписку.
 Процесс Приостановление лицензии 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Приостановить лицензию

	КП
	Секретарь
	Уведомление ФНС


Роль секретарь
Задание 1. Приостановить лицензию и уведомить ФНС о приостановлении. Убедиться, что в реестре лицензий появилась соответствующая запись.
Процесс Возобновление лицензии 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Возобновление лицензию

	КП
	Секретарь
	Уведомление ФНС


Роль Секретарь
Задание 1. Возобновить приостановленную  лицензию и уведомить ФНС о возобновлении. Убедиться, что в реестре лицензий появилась соответствующая запись.
Процесс Прекращение действия лицензии 5 мин
	Группа
	Роль 
	Задание

	КП
	Секретарь
	Прекращение лицензию

	КП
	Секретарь
	Уведомление ФНС


Роль Секретарь
Задание 1. Возобновить приостановленную  лицензию и уведомить ФНС о возобновлении. Убедиться, что в реестре лицензий появилась соответствующая запись.

Ответы на вопросы по теме  				время 15 мин
Вопросы /ответы следует зафиксировать, затем систематизировать и принять решения по доработкам АИС ЛОД .
Тесты для самопроверки					время 30 мин
Общие тесты
Тест 1. Выгрузить реестр лицензий за последний месяц.
Тест 2. Выгрузить все приостановленные лицензии
Тест 3. Выгрузить все отказы по лицензиям за последний месяц
Тест 4. Тест  1. Войти в рабочий кабинет и принять задание к исполнению.  Просмотреть лицензионное дело по заявке в задании.
Специальные  тесты
Тест 1.  Принять заявление от ЮЛ, который принес документы в бумажном виде и на электронном носителе.
Тест 2. Распечатать приказ о положительном решении по лицензии из системы.
Тест 3. Распечатать приказ об отрицательном решении по лицензии из системы.
Тест 4. Сформировать и распечатать бланк лицензии.
Тест 5. Отработать сервисы через СМЭВ.
Тест 6. Приостановить лицензию. Возобновить лицензию. Найти в реестре соответствующую запись.
Результаты тестирования
Результаты тестирования оформляются в документе «Отчете об обучении» (присутствующие , выполняемые тесты, выполненные тесты, допуск по результатам тестирования)


[bookmark: _Toc310850399]Приложение 6.  Отчет о проведении обучения персонала

Текст в <2> является примером заполнения.
Общие сведения
Проведено по  < N> семинара по программе обучения изложенной в документе «Программа обучения пользователей работе в системе АИС ЛОД < в Федеральной службе России по гидрометеорологии и мониторингу окружающей среды (Росгидромет)>» для <двух> групп пользователей.
Состав групп по согласованию с ведомством позволил совместить обучение ключевых пользователей и пользователей системы АИС ЛОД. Семинары проводились на территории <Федеральной службе России по гидрометеорологии и мониторингу окружающей среды (Росгидромет)» для двух групп пользователей по адресу г. Москва, Нововаганьковский пер, 12 >
Дата проведения семинаров – <17.11.2011 – 2 семинара для первой группы слушателей>.
 Дата проведения семинаров – <18.11.2011 – 2 семинара для второй группы слушателей>
Дата проведения семинара для администраторов – <01.12.2011> .


1. 
Состав слушателей
	1 группа
	

	№
	ФИО
	Подразделение
	Должность
	Контактный телефон

	1
	

	
	
	

	2
	

	
	
	

	3
	

	
	
	

	4
	

	
	
	

	5
	

	
	
	

	2 группа
	

	1
	

	
	
	

	2
	

	
	
	

	3
	

	
	
	

	4
	

	
	
	

	5
	

	
	
	



Отчет по проведению семинару по теме: Работа пользователей по ролям в АИС ЛОД
<Семинар проводился для двух групп пользователей по  3 академических часа по программе обучения пользователей работе в системе АИС ЛОД.  >
Вопросы семинара
Отчет по проведению семинара по теме: Выполнение тестовых заданий. 

Вопросы семинары

2. 
Результаты проведения обучения

	№
	ФИО
	Подразделение, должность, контактный телефон
	Выполненные тесты
	Результат
	Подпись

	1
	
	
	Общие тесты: 1-4
Специальные тесты: 1-6
	Допуск к работе  в системе
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	Общие тесты: 1-4
Специальные тесты: 1-6
	Допуск к работе  в системе
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	Общие тесты: 1-4
Специальные тесты: 1-6
	Допуск к работе  в системе
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	Общие тесты: 1-4
Специальные тесты: 1-6
	Допуск к работе  в системе
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	Общие тесты: 1-4
Специальные тесты: 1-6
	Допуск к работе  в системе
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	Общие тесты: 1-4
Специальные тесты: 1-6
	Допуск к работе  в системе
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	Общие тесты: 1-4
Специальные тесты: 1-6
	Допуск к работе  в системе
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	




Рекомендовать дату начала опытной эксплуатации – <с 21.11.2011>

[bookmark: _Toc310850400]Приложение 7. Нормативно-правовые акты и распорядительные документы

Документы регламентирующие лицензионную деятельность в ведомстве, которая выбрана для автоматизированного ведения с помощью АИС ЛОД.

[bookmark: _Toc310850401]Приложение 8.  ЧТЗ на настройку типового решения ПТР «АИС ЛОД» (типовое)

[bookmark: _Ref52756232][bookmark: _Ref52756240][bookmark: _Toc426366009]
Типовое Частное техническое задание на настройку программно-технологического решения АИС ЛОД
Текст, написанный курсивом и в треугольных скобках (<текст>) ,  является руководством по заполнению шаблона и при формировании документа должен быть удален.
Текст, выделенный желтым маркером (пример),  является примером заполнения шаблона, и при формировании документа должен быть удален, либо скорректирован.
Вид лицензионной деятельности: лицензирование деятельности в области пожарной безопасности:
1.Деятельность по тушению пожаров в населенных пунктах, на производственных объектах и объектах инфраструктуры
2.Производство работ по монтажу ремонту и обслуживанию средств обеспечения пожарной безопасности зданий и сооружений
[bookmark: _Toc309726841]1. Введение
Типовое ПТР «АИС ЛОД» предназначено для распространения в заинтересованные ФОИВ с целью информационной, технологической и методической поддержки процессов и функций органов исполнительной власти, обеспечивающих предоставление государственных услуг по лицензированию отдельных видов деятельности в электронном виде. Настройка типового решения должна быть проведена по 2 видам лицензионной деятельности:
· Лицензирование деятельности по тушению пожаров в населенных пунктах, на производственных объектах и объектах инфраструктуры;
· Лицензирование деятельности по производству работ по монтажу, ремонту и обслуживанию средств обеспечения пожарной безопасности зданий и сооружений.
Лицензирование по каждому виду деятельности должно проводиться в двух территориальных управлениях:
· Главное управление МЧС России по г. Москве;
· Северо-Западный региональный центр по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий.
[bookmark: _Toc309726842]Термины и определения
<перечисляются в Таблице все сокращения, которые встречаются в тексте документа и требуют пояснения>
Таблица 1.
	Сокращение
	Пояснение

	АИС ЛОД, Система 
	Информационная система поддержки лицензирования отдельных видов деятельности


	АС
	Автоматизированная система

	ФОИВ
	Федеральный орган исполнительной власти

	Ведомство
	ФОИВ,  который наделен полномочиями оказывать услугу по лицензированию

	ТУ
	Территориальное управление, подчиненное центральному аппарату

	ЕПГУ
	Единый портал государственных услуг

	СМЭВ
	Система межведомственного электронного взаимодействия

	ИП
	Индивидуальный предприниматель

	ЮЛ
	Юридическое лицо

	ФНС
	Федеральная налоговая служба

	РФ
	Российская Федерация

	Процесс
	Порядок  действий 

	Шаг
	Действие процесса

	Задание
	Задание пользователю на выполнение шага процесса

	Исполнитель
	Пользователь, который имеет права на выполнение процессов в Системе


[bookmark: _Toc309726843]Назначение документа
Настоящий документ описывает правила настройки ПТР «АИС ЛОД» под конкретный вид лицензионной деятельности,  перечисленный  в федеральном законе от 04.05.2011 N 99-ФЗ "О лицензировании отдельных видов деятельности", находящийся в компетенции ведомства:
· Лицензирование деятельности по тушению пожаров в населенных пунктах, на производственных объектах и объектах инфраструктуры;
· Лицензирование деятельности по производству работ по монтажу, ремонту и обслуживанию средств обеспечения пожарной безопасности зданий и сооружений.
С целью внедрения типового ПТР «АИС ЛОД» должно быть проведено обследование процессов лицензирования ведомства, и определены параметры для настройки типовых процессов. Должны быть выполнены следующие работы:
· Определен перечень услуг по виду лицензионной деятельности; 
· Выявлены подразделения, участвующие в процессе;
· Проведен анализ типовых ролей пользователей ПТР «АИС ЛОД» и ролей пользователей в ведомстве  по лицензированию;
· Определен состав и формы документов, которые формируются из Системы;
· Определены сроки выполнения задания и минимальный срок предупреждения о наступлении критичного срока 
· Описаны процессы по шагам;
· Приведены графические модели процессов.


[bookmark: _Toc309726844]Методическое обеспечение 
<Описываются нормативные документы, определяющие в ведомстве процессы лицензионной деятельности>
Административный регламент  министерства Российской Федерации по делам гражданской обороны, чрезвычайным ситуациям и ликвидации последствий стихийных бедствий по исполнению государственной функции по лицензированию деятельности в области пожарной безопасности ( в ред. Приказа МЧС РФ от 09.08.2010 № 385)
[bookmark: _Toc309726845]Параметры настройки ПТР «АИС ЛОД»
<По результатам обследования определяются параметры настройки типового ПТР «АИС ЛОД». Настройке доступны только перечисленные ниже параметры. Дополнительные параметры требуют дополнительной разработки.>
Механизм конструирования  процессов, описания заданий гибкий и настраивается администратором системы, согласно ЧТЗ на настройку:
· Основание для настроек АИС ЛОД должна быть нормативная документация, описанная в разделе 2.
· По описаниям в разделе 3.1 должна быть настроена структура нормативно-справочной информации 
· По описаниям в разделе 3.2 должен быть настроен перечень услуг по видам лицензионной деятельности
· Состав обязательных документов описан в разделе 3.4
· Порядок исполнения заданий в процессах должен быть назначен согласно описаниям в разделе 3.5 (Приложение 1 . Графические схемы процессов)
· Состав и форма документов, которые формируются в задания, должны быть сгенерированы согласно описаниям  в разделе 3.6.
· Действия с заданием по ролям (просмотр, редактирование, исполнение) должны быть  настроены согласно описаниям в  разделе 3.7
· Срок исполнения задания и срок предупреждения о критичности выполнения задания  должны быть назначены согласно описаниям в  разделе 3.8
· Доступ к реестрам и журналам должен быть настроен согласно описаниям в  разделе 3.9.
[bookmark: _Toc309726846]Структура  нормативно-справочной информации
<Описывается иерархическая структура нормативно-справочной информации, которая удовлетворяет ведомство. >
Нормативная документация
	Контрольно-надзорная деятельность в области пожарной безопасности
		Приказы
		Распоряжения
	Лицензирование в области пожарной безопасности
		Приказы
		Распоряжения
Методические рекомендации
[bookmark: _Toc309726847]Перечень  услуг по виду лицензионной деятельности; 
<Перечисляются все услуги по лицензированию, которые предполагаются в ведомстве по данному виду деятельности>
По каждому виду лицензионной деятельности оказываются следующие виды услуг:
· Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии;
· Выдача дубликата или заверенной копии документа, подтверждающего наличие лицензии;
· Переоформление документа, подтверждающего наличие лицензии;
· Предоставление выписки из реестра лицензии;
· Аннулирование лицензии по заявлению лицензиата от лицензии;
[bookmark: _Toc309726848]Организационная структура
<Приводится схема организационной структуры ведомства, которая задействована в деятельности по лицензированию >

[bookmark: _Toc309726849]Состав обязательных документов к заявлению
<Приводится список документов, которые обязательно предоставляются лицензиатом/соискателем при подаче заявления на конкретную услугу. >
Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии;
Деятельность по тушению пожаров в населенных пунктах, на производственных объектах и объектах инфраструктуры 
Заявление;
Платежное поручение – 2600 руб.
Копии документов, подтверждающих квалификацию работников, осуществляющих лицензируемую деятельность;
Копии документов или заверенные в установленном порядке выписки из документов, подтверждающих стаж работы работников в области обеспечения пожарной безопасности;
Производство работ по монтажу ремонту и обслуживанию средств обеспечения пожарной безопасности зданий и сооружений
Заявление;
Платежное поручение – 2600 руб.
Копии документов, подтверждающих квалификацию работников, осуществляющих лицензируемую деятельность;
Копии документов или заверенные в установленном порядке выписки из документов, подтверждающих стаж работы работников в области лицензируемой деятельности;
Документы, подтверждающие наличие у соискателя лицензии помещений, оборудования, инструмента, технологической оснастки, средств измерений и документации, необходимых для осуществления лицензируемой деятельности;
Документы, подтверждающие наличие у соискателя лицензии помещений, пожарной техники, средств связи, оборудования, инструмента и документации, необходимых для осуществления
[bookmark: _Toc309726850]Описание  задач (шагов) процессов;
<Описание процессов лицензирования по шагам>
Типовой интерфейс: Исполнитель  авторизуется в Системе  и попадает в рабочий кабинет. Задания, которые Исполнитель может выполнить, просмотреть или отредактировать согласно своей роли в Системе, видны в рабочем кабинете Исполнителя. Критичные по срокам задания выделяются желтым цветом, просроченные – красным. В задании можно оставить комментарий, приложить документы, выбрать несколько вариантов завершения задания. По заданию можно просмотреть историю изменения задания. Результат выполнения задания заносится в лицензионное дело. Результат исполнения услуги заносится в реестр лицензий. В задании могут назначаться подчиненные задания, тогда Исполнитель родительского задания может контролировать ход исполнения назначенных  заданий и переназначать  задания другим исполнителям. К заданию Исполнитель может оставить комментарий, приложить файлы любого формата.
Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии;
1.Задание Подача документов. Исполнитель (ответственный за прием документов или Заявитель) заполняет пошаговую форму. Переход к заданию 2.
2. Задание Регистрация заявления. Исполнитель (секретарь) проставляет галочки у обязательных документов, добавляет в список Необязательных документов описание тех документов, которые приложил Заявитель по своему усмотрению. Присваивает номер заявлению , полученный из внешнего документооборота. Делает запросы в ФНС, Казначейство и Росcреестр. Отслеживает ответы сервисов. Прикладывает выписки, пришедшие из ведомств  по сервисам к списку документов. Завершает задание. 
3.Задание Формирование ЛД. Исполнитель  ( ответственный за орг.деятельность) назначает экспертизы документов роли специалист технического секретариата (подчиненные задания) Проставляет номер ЛД.  Исполнитель  может на документы заявления назначить дополнительную экспертизу.  Исполнитель  может отследить сроки выполнения задания. Исполнитель  проставляет номер заседания, дату заседания (обязательные поля) на те заявления, которые он считает нужным передать на заключение руководителю головной организации, оставляет свои комментарии. Завершает задания только при заполнении обязательных полей и выполнении всех назначенных экспертиз.
4. Подчиненное Задание Техническая экспертиза. Исполнитель (ответственный за орг.деятельность) проводит экспертизу документов, оставляет свои комментарии (обязательное поле) и завершает задание и переходит к заданию 5 или 7.
5. Задание Подготовка к выдаче . Задание Подготовка к выдаче. Исполнитель (Ответственный за организационную деятельность) распечатывает на бланке лицензию, заносит номер бланка (обязательное поле). Распечатывает уведомление о положительном решении. Информирует в ФНС.  Завершает задание.
6.Задание Получение бланка. Исполнитель (ответственный за организационную деятельность)  . Завершает задание и процесс.
7.Задание Отказ в выдаче лицензии. Исполнитель (ответственный за организационную деятельность) печатает уведомление об отказе. Завершает задание и процесс.

Роли пользователей ПТР «АИС ЛОД»
<В таблице приводится список ролей в привязке к структуре ведомства>

	Роль
	Структурное подразделение

	Заявитель
	

	Ответственный за прием документов;  
	Отдел лицензирования


	Ответственный за организационную деятельность
	Отдел лицензирования

	Руководитель головной организации
	Руководитель 


[bookmark: _Toc309726851] 
Состав и форма документов формируемых из Системы;
<Описывается список документов, которые формируются из заданий системы с образцами документов>
Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии;
	
	Название документа
	Задание

	3.6.1.1
	Заявление
	Подача документов

	3.6.1.2
	Опись
	Подача документов

	3.6.1.3
	Бланк платежного поручения
	Подача документов

	3.6.1.4
	Уведомление об отказе в предоставлении лицензии.
	Отказ в выдаче лицензии

	3.6.1.5
	Уведомление о положительном решении
	Выдача лицензии

	3.6.1.5
	Бланк 	лицензии.	
	Выдача лицензии



Процесс Переоформление документа, подтверждающего наличие лицензии
	
	Название документа
	Задание

	3.6.2.1
	Заявление
	Подача документов

	3.6.2.2
	Опись
	Подача документов

	3.6.2.3
	Бланк платежного поручения
	Подача документов

	3.6.2.4
	Уведомление об отказе в предоставлении лицензии.
	Отказ в выдаче лицензии

	3.6.2.5
	Уведомление о положительном решении
	Выдача лицензии

	3.6.2.5
	Бланк 	лицензии.	
	Выдача лицензии

	3.6.4.5
	Выписка из реестра	
	Выдача выписки







1.1. 
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[bookmark: _Toc309726852]Права  пользователей на задания
<Заполняется матрица прав на действия с заданиями>
Р – редактировать П-просматривать И – исполнять
Таблица 3. Матрица прав пользователей
	Задание
	Заявитель;
	Ответственный за прием документов; 
	Ответсвенный за организационную деятельность; 
	Руководитель головной организации

	
	Р
	П
	И
	Р
	П
	И
	Р
	П
	И
	Р
	П
	И

	Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии

	3.7.1.1
Подача документов
	+
	+
	+
	+
	+
	+
	
	
	
	
	
	

	3.7.1.2
Регистрация заявления
	
	
	
	+
	+
	+
	
	+
	
	
	+
	

	3.7.1.3
Проверка достоверности сведений
	
	
	
	+
	+
	+
	
	+
	
	
	+
	

	3.7.1.4.
Запрос в ведомства
	
	
	
	
	
	
	+
	+
	+
	
	+
	

	3.7.1.5
Отказ в выдаче
	
	
	
	
	
	
	+
	+
	+
	
	+
	

	3.7.1.6
Выдача лицензии
	
	
	
	
	
	
	+
	+
	+
	
	+
	

	3.7.5.2
Регистрация заявления
	
	
	
	+
	+
	+
	
	+
	
	
	
	

	3.7.5.3 Аннулирование лицензии
	
	
	
	
	
	
	+
	+
	+
	
	+
	

	3.7.5.4 Уведомление ФНС
	
	
	
	
	
	
	+
	+
	+
	
	+
	


[bookmark: _Toc309726853]
Сроки выполнения задания  
<Проставляются сроки исполнения задания и оповещения о наступлении критичного срока для исполнения задания >

Таблица 2 Сроки исполнения задания.
	
	Задание
	Срок исполнения задания
	Срок оповещения 

	Процесс Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии 45 дней

	3.8.1.1
	[bookmark: _Toc302512918]Подача документов

	1
	1

	3.8.1.2
	[bookmark: _Toc302512919]Регистрация заявления
	1
	1

	3.8.1.3
	Проверка достоверности сведений
	30
	5

	3.8.1.4
	Запрос в ведомство
	5
	1

	3.8.1.5
	Выдача лицензии
	3
	1

	3.8.1.6
	Отказ в выдаче лицензии
	3
	1


[bookmark: _Toc309726854]
Права на просмотр реестров, журналов
<Проставляются  права на просмотры реестров и журналов событий>
Таблица 4. Права на журналы, реестры, ЛД
	
	Реестр/журнал
	Заявитель;
	Ответственный за прием документов; 
	Ответсвенный за организационную деятельность; 
	Руководитель головной организации

	3.9.1
	Реестр лицензий
	+
	+
	+
	+

	3.9.2
	Реестр лицензиатов
	+
	+
	+
	+

	3.9.3
	Реестр мест деятельности
	+
	+
	+
	+

	3.9.4
	Журнал решений
	
	+
	+
	+

	3.9.5
	Журнал уведомлений, заявлений
	
	+
	+
	+

	3.9.6
	Лицензионное дело
	
	свои ЛД
	Все ЛД
	Все ЛД



[bookmark: _Toc309726855]Графические схемы процессов.

<Для наглядного отображения процессов целесообразно в какой-либо  номинации нарисовать графическую схему процессов лицензирования по шагам. >
[bookmark: _Toc309726856]Интеграция с внешними системами
<Описываются требования ведомства по интеграции АМС ЛОД с ведомствами через СМЭВ, порталом ПГУ, либо другими системами. По каждому требованию возможность интеграции рассматривается индивидуально>
[bookmark: _Toc309726857] Интеграция с информационными системами внешних ведомств
Обеспечить возможность интеграция через систему межведомственного обмена (СМЭВ) и веб-службу ДНД  для получения соответствующих выписок из ФНС, Казначейства и Росреестра.
Казначейство   предоставляет базовый электронный сервис, предоставляющий сведения о подтверждении уплаты пошлины SID0003077
ФНС предоставляет базовый электронный сервис, предоставляющий возможность получения сведений из ЕГРЮЛ/ЕГРИП SID0003130
ФНС предоставляет базовый электронный сервис приема от лицензирующих органов сведения о предоставлении лицензии, переоформлении документа, подтверждающего наличие лицензии, приостановлении, возобновлении или прекращении действия лицензии, аннулировании лицензии.
SID0003130

Росреестр предоставляет базовый электронный сервис   поддерживает предоставление : 
- сведений, содержащихся в Государственном Кадастре Недвижимости
сведений, содержащихся в Едином Государственном Реестре прав на недвижимое имущество и сделок с ним.
SID0003109
[bookmark: _Toc309726858]Интеграция с  удостоверяющими центрами 
Предоставить возможность подписания системой сообщений для межведомственного обмена ЭП системы. Предоставить возможность хранения в системе подписанных ЭПЦ электронных документов.
МЧС России  получил ключ ЭП-ОВ и ключи ЭП-П. ЭП-ОВ – ключ используется для подписания запросов к ведомствам через систему СМЭВ. ЭП-П – личные ключи подписи для подписания документов. Согласовано, что подписанные вне системы документы, будут прикладываться в систему АИС ЛОД двумя файлами: файл с документов, файл с подписью.
[bookmark: _Toc309726859]Интеграция со службой приема  запросов для СМЭВ
Интеграция с  автоматизированной  службой ДНД  МЧС, предназначенной для приема запросов через СМЭВ, возвращения статусов обработки запросов и результата обработки запросов.
[bookmark: _Toc309726860]Интеграция с ПГУ
Возможность подачи заявления на услугу с портала ЕПГУ. Возможность отследить статус исполнения заявки.
[image: ]
[bookmark: _Toc306811723][bookmark: _Toc309726861]Миграция данных из замещаемых систем в ведомств
<Спецификация импорта данных с требованиями по выверке и очистке данных   описана в Приложении 3. 
Результатом работ по загрузке данных должны быть загруженные реестры, опубликованные на официальном сайте МЧС России:>
· Лицензии по деятельности по тушению пожаров в населенных пунктах, на производственных объектах и объектах инфраструктуры;
· Лицензии деятельности по производству работ по монтажу, ремонту и обслуживанию средств обеспечения пожарной безопасности зданий и сооружений.

 Должны быть сформированы реестры мест деятельности, реестра лицензиатов. 
Данные должны быть сформированы и выверены так, чтобы загрузились все данные по лицензиям из замещаемой системы. После загрузки должны корректно работать все отчеты по реестру лицензий по загруженному периоду, выдаваться выписка в полном объеме, работать сервис предоставления выписки по межведомственному объему. Все данные, хранящиеся в системе и загруженные в нее должны иметь определенную отметку. История формирования лицензии  не загружается в систему»

[bookmark: _Toc309726862]Состав работ по настройке системы
<Должны быть определены стадии и этапы работ по настройке АИС ЛОД, сроки выполнения стадий и этапов работ и ответственные за контроль выполнения стадий и этапов работ.>

	№ п/п
	Название работы
	Ответственный за контроль выполнения

	
	1 этап
	

	1
	Развертывание Системы
	

	2
	Настройка структуры НСИ 
	

	3
	Настройка системных справочников 
	

	4
	Настройка шаблонов печатных форм 
	

	5
	Функциональное тестирование настроенной системы по ПМИ
	

	
	2 этап
	

	6
	Миграция данных из замещаемой системы
	

	7
	Настройка и тестирование сервисов на макете межведомственного обмена
	

	8
	Настройка и тестирование подачи заявления с ПГУ на макете
	

	9
	Настройка и тестирование ЭЦП на макете
	



[bookmark: _Toc309726863]Порядок контроля и приемки настройки Системы
[bookmark: _Toc309726864]Функциональное тестирование настроенной Системы
<Функциональное тестирование проводится согласно программе и методике испытания. 
Программа и методика предварительных испытаний ПТР «АИС ЛОД» предусматривает функциональное тестирование системы на основе ролевых сценариев работы пользователей, проверку решения на соответствие требованиям частного технического задания на настройку типового решения ПТР «АИС ЛОД».
Испытания будут проводиться на предварительно подготовленных тестовых данных, обеспечивающих функционирование системы в целом. Тестовые сценарии будут составлены на основе реальных данных, используемые в процессе работы сотрудниками учреждения.>
Приемочные испытания включают следующие проверки:
· полноты и качества реализуемых функций системы;
· работы персонала в диалоговом режиме;
· комплектности и качества документации.
Проверка полноты и качества реализуемых функций системы будет выполнена на основе ролевых сценариев, в ходе которой оценивается состав и качество функций в соответствии с требованиями частного технического задание на настройку АСИ ЛОД. 
Проверка работы персонала  в диалоговом режиме будет проведена с учетом полноты и качества выполнения функций системы в целом. При этом проверке подлежат:
· полнота сообщений, директив, запросов, доступных пользователю, и их достаточность для эксплуатации системы;
· реакция системы и ее частей на ошибки пользователя, средства сервиса.
Проверка комплектности и качества документации состоит в оценке наличия и соответствия содержания документации на систему требованиям к документированию, предъявленных в частном техническом задании на настройку АИС ЛОД.
По завершению приемочных испытаний оформляются протокол предварительных испытаний. 
[bookmark: _Toc309726865] Состав и содержание работ по развертыванию ПТР «АИС ЛОД» 
Система должна быть развернута на оборудование c минимальными требованиями
· процессор – от 1 Ghz;
· оперативная память – от 1 Gb;
· свободное место на жестком диске – от 20 Gb.
Требования к аппаратной платформе сервера СУБД:
· процессор – от 2.5Ghz;
· оперативная память – от 4 Gb.
Требования к аппаратной платформе сервера приложений:
· процессор – от 2.5 Ghz; 64 бит
· оперативная память – от 4 Gb.
Требование к системному ПО:
· операционная ситема – операционная система Linux Ubuntu Server
· сервер приложений – Django 1.2.9
· сервер базы данных – PostgreSQL 9
[bookmark: _Toc309726866]Обучение персонала
Дополнительных структур создавать не требуется. Дополнительных штатов набирать не требуется.
Обучение персона будет проводиться по согласованной программе обучения. Группы и сроки обучения будут согласованы дополнительно.
 



[bookmark: _Toc309726867]Приложение 1. Графические схемы процессов.
	Таблица 3.Условные обозначения объектов модели
	Графическое обозначение
	Название
	Комментарий

	
[image: ]
	Задание или шаг процесса
	

	[image: ]
	документы
	Документ, в любом формате, на любом носителе, созданный во внешней системе

	
[image: ]
	документ
	Документ формируется из Системы 

	
[image: ]
	Логическое «И»
	Задания соединенные логическим «И» выполняются параллельно и обязательно

	
[image: ]
	Логическое «Или»
	Из заданий соединенных логическим «Или» выполняется только одно в зависимости от условия завершения предыдущего задания.

	
[image: ]

	Исполнитель задания
	

	
[image: ]
	Завершение процесса
	

	
[image: ]
	Сервис межведомственного обмена
	Из задания вызывается сервис, зарегистрированный в СМЭВ 


Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии
[image: ][image: ]
Переоформление документа, подтверждающего наличие лицензии
[bookmark: _Toc309726868]Приложение 2.Формы документов
Процесс Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии;

Опись документов

    Настоящим удостоверяется, что ____________________________ (Ф.И.О.),
представитель соискателя лицензии (лицензиата) _________________________
__________________________________ (наименование соискателя) представил,
а лицензирующий орган ____________________________________ (наименование
лицензирующего органа)  принял  от  соискателя   лицензии   (лицензиата)
"___" ________________ 200__ г. ______________________________ следующие
документы  для  предоставления   лицензии   на  деятельность  в  области
гидрометеорологии и смежных с ней областях:

┌────┬───────────────────────────────────┬─────────────┬────────────────┐
│ N  │      Наименование документа       │  Наличие и  │ Дополнительно  │
│п/п │                                   │  состояние  │  представлено  │
│    │                                   │ документов  │                │
│    │                                   │(заполняется │                │
│    │                                   │ при приеме  │                │
│    │                                   │ документов) │                │
├────┼───────────────────────────────────┼─────────────┼────────────────┤
│ 1  │
│             
└────┴───────────────────────────────────┴─────────────┴────────────────______________________________
[bookmark: sub_12111]* Если верность копий не засвидетельствована в нотариальном порядке, копии предоставляются с представлением оригиналов.
Документы сдал: _________________   Документы принял: __________________

_________________________________   ____________________________________
(Ф.И.О., должность, подпись)        (Ф.И.О., должность, подпись)


· 
Форма заявления о предоставлении
лицензии для юридического лица

_______________________________________
(Руководителю Центра (Управления)
______________________________________


ЗАЯВЛЕНИЕ 
о предоставлении лицензии
(для юридического лица)

Заявитель ___________________________________________________________________
                (полное наименование организации (сокращенное и фирменное наименование организации)
адрес места нахождения _______________________________________________________
адреса мест осуществления лицензируемого вида деятельности _____________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
почтовый адрес ______________________________________________________________
телефон  ___________, телефакс ____________, email______________________________
организационно-правовая форма _______________________________________________
государственный регистрационный номер записи о создании юридического лица ОГРН __________________________, серия свидетельства __________, № _____________, выданного « ____ » ____________ 20 ____ г.
ИНН ____________________, серия свидетельства __________, № _____________,      выданного « ____ » ____________ 20 ____ г.
в лице ______________________________________________________________________
(должность руководителя, Ф.И.О.)
просит предоставить лицензию на осуществление вида деятельности ________________
____________________________________________________________________________
(указать вид и состав деятельности)
____________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

С условиями и требованиями лицензирования, а также нормативными правовыми актами, регулирующими осуществление данного вида деятельности знаком и обязуюсь выполнять.

         Приложение: материалы для получения лицензии согласно описи на _______ л.

	_____________________
(должность руководителя)
	______________________
(подпись)
	_____________________
(фамилия и инициалы)



       МП                                                                                                                   





[bookmark: _Toc309726869]Приложение 3 к ЧТЗ .Спецификация импорта данных
СПЕЦИФИКАЦИЯ ИМПОРТА ДАННЫХ
«АВТОМАТИЗИРОВАННАЯ СИСТЕМА ПОДДЕРЖКИ ЛИЦЕНЗИРОВАНИЯ ОТДЕЛЬНЫХ ВИДОВ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ» (ПТР «АИС ЛОД»)

[bookmark: _Toc309726870]Требования к загрузке данных
Данные из замещаемых в ведомстве систем загружаются в объеме, которые требуются для корректного формирования реестра лицензий, реестра мест деятельности и реестра лицензиатов. Данные должны быть сформированы и выверены так, чтобы загрузились все данные по лицензиям из замещаемой системы. После загрузки должны корректно работать все отчеты по реестру лицензий по загруженному периоду, выдаваться выписка в полном объеме, работать сервис предоставления выписки по межведомственному объему. История формирования лицензии (лицензионное дело) не загружается в систему. 
[bookmark: _Toc309726871]Общие требования к загрузке данных 
Данные должны быть предоставлены Заказчиком в файле в одном из форматов: XML, сsv, Excel. 
Данные могут представляться за весь период в одном файле или в  разрезе (например, по годам) по усмотрению Заказчика в разрезе форм собственности (ЮЛ,ИП).
Заказчик должен подготовить данные для загрузки в АИС ЛОД выполняя следующие требования:
Данные для загрузки в АИС ЛОД должны быть структурированы, согласно предложенному формату данных (таблица 1);
Выгрузка данных должна быть приведена с использованием кодировки предложенных справочников;
Представление вещественного числа (через точку или запятую);
Представление даты в формате дд/мм/гггг.

[bookmark: _Toc309726872]Требования к структуре данных 
Логическая модель загрузки
Логическая модель документа загрузки  состоит из элементов и атрибутов.
Для  каждого структурного элемента логической модели документа загрузки приводятся следующие сведения:
.
	Наименование
	Пояснение

	Наименование элемента
	Приводится полное наименование элемента

	Формат значения элемента
	“Т” – символьная строка;*
“N” – числовое значение (целое /дробное)**

	Признак обязательности элемента
	«О» – наличие элемента в файле обмена обязательно; 
«Н» – присутствие элемента в файле обмена необязательно;
«К» - принимает ограниченный перечень значений  (по классификатору, кодовому словарю и т.п.);
«М» - количество реализаций элемента может быть более одной



*Формат символьной строки указывается в виде Т(n-к) или T(=к), где n - минимальное количество знаков, к – максимальное количество знаков, символ ”-” – разделитель, символ ”=” означает фиксированное количество знаков в строке. В случае, если минимальное количество знаков равно 0, формат имеет вид Т(0-к). В случае, если максимальное количество знаков неограниченно, формат имеет вид Т(n-).
**Формат числового значения указывается в виде N(m.к), где m – максимальное количество знаков в числе, включая знак (для отрицательного числа), целую и дробную часть числа без разделяющей десятичной точки, k – максимальное число знаков дробной части числа. Если число знаков дробной части числа равно 0 (т.е. число целое), то формат числового значения имеет вид N(m).
*** Для элементов, принимающих ограниченный перечень значений из классификатора (кодового словаря и т.п.), указывается соответствующее наименование классификатора (кодового словаря и т.п.) или приводится перечень возможных значений. Для элементов, использующих пользовательский тип данных, указывается наименование типового элемента.

			Таблица 1. Состав полей для загрузки данных по реестру
	Для юридического лица

	Название поля
	Формат поля
	Обязательность

	Номер записи
	N
	О

	Основной государственный регистрационный номер физического лица (ЕГРЮЛ)
	Т(=13)
	О

	ИНН физического лица
	Т(=10)
	О

	Полное наименование юридического лица
	Т(1-1000)
	О

	Краткое наименование
	Т(1-255)
	Н

	Сведения об адресе лицензиата- юридическом лице
	Таблица 2
	

	Серия лицензии
	Т(1-10)
	Н

	Номер лицензии
	Т(1-50)
	О

	Сведения о регистрации в реестре
	Т(22-50)
	О

	Вид лицензии
	Спр.5. 
	Н

	Основание
	приказ
	Н

	№ приказа
	Т(1-10)
	О

	Дата приказа
	Дд/мм/гггг
	О

	Дата начала действия лицензии
	Дд/мм/гггг
	О

	Дата окончания действия лицензии
	Дд/мм/гггг
	Н

	Срок окончания лицензии
	Бессрочная/NULL
	Н

	Код вида деятельности по справочнику лицензирующего органа
	Спр.3
	О

	Наименование вида деятельности, на который выдана лицензия
	Спр3.
	О

	Код вида работ по справочнику лицензирующего органа
	Спр.4
	Н

	Наименование вида работ, на который выдана лицензия
	Спр. 4
	Н

	Признак действия 
	Спр. 1
	О

	Адрес места осуществления лицензируемого вида деятельности
	Таблица 1
	О

	Признак действия 
	Спр.1
	О

	Текущее состояние 
	Спр.2
	О

	№ приказа
	Т(1-10)
	О

	Дата приказа
	Дд/мм/гггг
	

	Дата вступления в силу
	Дд/мм/гггг
	

	Код субъекта РФ (по ССРФ), на территории которого находится лицензирующий орган
	Спр.7
	

	Полное наименование лицензирующего органа
	Т(10-500)
	О

	Сокращенное наименование лицензирующего органа
	Т(1-100)
	Н

	ИНН лицензирующего органа
	Т(=10)
	О

	ОГРН лицензирующего органа
	Т(=13)
	О



Для индивидуального предпринимателя

	Название поля
	Формат поля
	Обязательность

	Номер записи
	N
	О

	Основной государственный регистрационный номер физического лица (ЕГРИП)
	Т(=13)
	О

	ИНН физического лица
	Т(=10)
	О

	Фамилия
	Т(1-100)
	О

	Имя
	Т(1-100)
	О

	Отчество
	Т(1-100)
	О

	Документ-основание
	N(1)1-паспорт
	О

	Серия
	Т(4)
	О

	Номер
	Т(6)
	О

	Кем выдан
	Т(500)
	О

	Дата выдачи
	Дд/мм/гггг
	О

	Сведения об адресе лицензиата-физическом лица
	Таблица 2
	О

	Серия лицензии
	Т(1-10)
	Н

	Номер лицензии
	Т(1-50)
	О

	Сведения о регистрации в реестре
	Т(22-50)
	О

	Вид лицензии
	Спр.5
	

	Основание
	N(1) 1-приказ
	Н

	№ приказа
	Т(1-10)
	О

	Дата приказа
	Дд/мм/гггг
	О

	Дата начала действия лицензии
	Дд/мм/гггг
	О

	Дата окончания действия лицензии
	Дд/мм/гггг
	Н

	Срок окончания лицензии
	Бессрочная/NULL
	Н

	Код вида деятельности по справочнику лицензирующего органа 
	Спр.3
	О

	Наименование вида деятельности, на который выдана лицензия (
	Спр3.
	О

	Код вида работ по справочнику лицензирующего органа 
	Спр.4
	Н

	Наименование вида работ, на который выдана лицензия 
	Спр.4
	Н

	Признак действия 
	Спр.1
	Н

	Адрес места осуществления лицензируемого вида деятельности
	Таблица 2
	О

	Признак действия 
	Спр.1 
	Н

	Текущее состояние 
	Спр.2
	О

	№ приказа
	Т(1-10)
	О

	Дата приказа
	Дд/мм/гггг
	О

	Дата вступления в силу
	
	О

	Код субъекта РФ (по ССРФ), на территории которого находится лицензирующий орган
	Спр.7
	О

	Полное наименование лицензирующего органа
	Т(1-500)
	О

	Сокращенное наименование лицензирующего органа
	Т(1-255)
	О

	ИНН лицензирующего органа
	T(=13)
	О

	ОГРН лицензирующего органа
	T(=10)
	О



Таблица 2. Адрес
	Название поля
	формат
	Обязательность поля

	Страна
	Т(250)
	О

	Индекс
	Т(6)
	Н

	Регион
	Т(250)
	О/Н

	Район
	Т(250)
	О/Н

	Город
	Т(250)
	О/Н

	Населенный пункт
	Т(250)
	О/Н

	Улица
	Т(250)
	О/Н

	Дом
	N(5)
	О

	Корпус
	N(5)
	Н

	Квартира
	N(5)
	Н



Справочники
1. Справочник Признак действия

	код
	комментарий

	1
	лицензия выдана (возобновлена) на данный адрес места осуществления лицензируемого вида деятельности. При передаче сведений о выдаче или возобновлении действия лицензии – указывается в отношении каждого места осуществления лицензируемого вида деятельности. При передаче сведений о переоформлении лицензии – указывается в отношении места осуществления лицензируемого вида деятельности, на которые была выдана исходная (переоформленная) лицензия и который включен в новую (переоформленную) лицензию;

	2
	действие лицензии приостановлено по данному адресу места осуществления лицензируемого вида деятельности. Передается только при передаче сведений о приостановлении действия лицензии и указывается в отношении каждого места осуществления лицензируемого вида деятельности, на которые выдана лицензия;


	3
	лицензия прекращает действие по данному адресу места осуществления лицензируемого вида деятельности. Передается  при передаче сведений об аннулировании, отзыве или признании лицензии утратившей силу – указывается в отношении каждого места осуществления лицензируемого вида деятельности, на которые была выдана лицензия;

	4
	в лицензию добавлен новый адрес места осуществления лицензируемого вида деятельности. Передается только при передаче сведений о переоформлении лицензии



2.  Справочник Текущее состояние

	1
	лицензия выдана (возобновлена) на данный лицензируемый вид деятельности

	2
	действие лицензии приостановлено по данному  лицензируемому виду деятельности;

	3
	действие лицензии прекращено по данному лицензионному виду деятельности;

	4
	в лицензию добавлен новый адрес места осуществления лицензируемого вида деятельности или новый вид работ. Передается только при передаче сведений о переоформлении лицензии



3. Справочник Вид лицензионной деятельности

	1
	Деятельность по тушению пожаров в населенных пунктах, на производственных объектах и объектах инфраструктуры


	2
	.Производство работ по монтажу ремонту и обслуживанию средств обеспечения пожарной безопасности зданий и сооружений



4. Справочник вида работ

	Код
	Название работы

	1
	пустой



5. Вид услуг

	Код
	Вид лицензии

	1
	Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии;


	2
	Выдача дубликата или заверенной копии документа, подтверждающего наличие лицензии;


	3
	Переоформление документа, подтверждающего наличие лицензии;


	4
	Предоставление выписки из реестра лицензии;


	5
	Аннулирование лицензии по заявлению лицензиата от лицензии;




6. Справочник КЛАДР
Выгруженные данные по текстовым полям по адресам должны быть проверены на соответствие справочнику КЛАДР. Данные, которые не удалось соотнести со справочником КЛАДР, должны быть отмечены в протоколе загрузки.

7. Справочник ССРФ

Код субъекта РФ (по ССРФ), на территории которого находится лицензирующий орган

[bookmark: _Toc309726873]Требования к порядку загрузки данных .
Использование справочников.
Структурированные данные прежде чем загружать в АИС ЛОД надо выверить со справочником КЛАДР, если в системе-поставщике данных адреса ведутся без использования справочника КЛАДР.
 Если адрес не найден в КЛАДР (что вполне может быть), то запись по адресу добавится в АИС ЛОД в справочник адресов. 

Порядок  и контроль  загрузки.
· Журнал загрузки.
1) По сеансу загрузки ведется журнал загрузки, где фиксируется результат сеанса загрузки. По каждому сеансу загрузки формируется запись: кол-во записей в файле, кол-во дублированных записей, кол-во ошибочных записей, кол-во загруженных записей. Некритичные ошибки (предупреждение) – фиксируются в журнале загрузки

2) Выверенный и загруженный файл можно приложить к журналу загрузки в АИС ЛОД
· Порядок загрузки.
1) Со всеми ошибочными записями надо разобраться персонально. Загрузить исправленный файл заново.
2) Все ошибочные записи по форматам надо поправит в исходном файле и загрузить снова весь файл. Добиться, чтоб все ошибочные записи загрузились.
3) Принять решения по каждой записи, где не хватает в исходном файле обязательных полей. Загрузить исправленный файл  заново. 
Записи из предоставленного файла должны быть загружены полностью.
Список ошибок по  каждой записи

1. Некритичные ошибки (предупреждения) – фиксируются в журнале загрузки

	Код ошибки 
	Комментарий

	1
	Дублирование записи № . Запись не загружается

	2
	Адреса нет в справочнике КЛАДР в записи №<> поле <>



2. Критичные ошибки – фиксируются в журнале загрузки

	Код ошибки 
	Комментарий

	80
	Ошибка в числовом формате в записи № <> поле <название поля>

	81
	Не заполнено обязательное поле в записи № <> поле <название поля>

	82
	



[bookmark: _Toc309726874]Контроль результата загрузки данных 
Сделать контрольный отчет за загруженный период в АИС ЛОД по реестру лицензий (кол-во выданных лицензий, приостановленных, переоформленных и т.д.)
[bookmark: _Toc309726875]Периодичность загрузки данных 
По мере необходимости. 
[bookmark: _Toc309726876]Отчет о загрузке данных 
Отчет о загрузке должен содержать:
· Ссылку на файл, где лежат выверенные и загруженные данные 
· Заполненную таблицу Сводка по загрузке
Таблица Сводка о загрузке
	Кол-во записей в файле
	

	Кол-во дублированных записей
	

	Кол-во загруженных записей
	



Контрольный отчет по реестру лицензий за загружаемый период

[bookmark: _Toc310850402]Приложение 9. Распоряжение о создании инфраструктуры

Основания для создания или модернизации  инфраструктуры является приказ  о внедрении программно-технологического решения АИС ЛОД
Основные положения распоряжения
1. Инженерная инфраструктура:
· организацию и предоставление каналов связи, 
· предоставление доступа к сети Интернет, 
· поддержка сервера базы д данных, 
· формирование открытых и защищенных контуров компьютерных сетей, 
· поддержка функционирования общесистемного программного обеспечения, обеспечение информационной безопасности и т. п.

2. Обслуживающий персонал и пользователи.
3. Техническая поддержка

[bookmark: _Toc310850403]Приложение 10. Распоряжение о начале опытной эксплуатации
								
1. Основание для проведения опытной эксплуатации
Основанием для проведения опытной эксплуатации программно-технологического решения «Информационная система поддержки лицензирования отдельных видов деятельности»  является п.3.2.2 Технического задания на выполнение работ по теме: «Апробация и доработка программно-технического решения «Информационная система поддержки лицензирования отдельных видов деятельности» и создание инфраструктуры обеспечения тиражирования решения», разработанного в рамках выполнения работ по Государственному контракту от 7 ноября 2011 года №  ГК-171-ОФ/Д01.

2. сроки и место проведения опытной эксплуатации
Срок проведения опытной эксплуатации – с 
состав участников опытной эксплуатации
Опытная эксплуатация должна проводиться в соответствии с Программой опытной эксплуатации.
В состав участников опытной эксплуатации включаются следующие представители:

	№ п/п
	ФИО
	Наименование организации
	Должность

	1.
	
	
	

	2.
	
	
	

	3.
	
	
	

	4.
	
	
	

	5.
	
	
	

	6.
	
	
	

	7.
	Волкова С.Ю.
	ЗАО «ЛАНИТ»
	Руководитель проекта



Журнал опытной эксплуатации

	№ 
	Дата замечания
	Описание замечания (работ)
	Дата устранения замечания
	Отметка об устранении замечания 

	1. 
	
	
	
	

	2. 
	
	
	
	

	3. 
	
	
	
	

	4. 
	
	
	
	

	5. 
	
	
	
	







[bookmark: _Toc310850404]Приложение 11. Регистрация АИС ЛОД в СМЭВ, регистрация сервиса в СМЭВ, запрос на пользования сервиса, трехсторонний протокол тестирования сервисов

60


60

	Описание этапов технической готовности сервиса

	№
	Этап
	Исполнители
	Срок, длительность
	Положительный результат
	Подтверждение

	I
	Разработка и документирование электронного сервиса
	Поставщик информации
	Не позднее 20 сентября 2011 года
	Переданы в Минкомсвязь России:
- паспорт электронного сервиса;
- руководство пользователя сервиса;
- контрольный пример;
-методика испытаний сервиса;
- сведения о сертификате ключа электронной подписи
	Подписанный ответственным за организацию межведомственного взаимодействия лицом паспорт сервиса размещен в системе мониторинга (скан-копия).

	II
	Регистрация электронного сервиса в СМЭВ
	Поставщик информации, Минкомсвязь Росии
	4 рабочих дня
	Сервису присвоен уникальный идентификатор (SID) в СМЭВ. 
	При наличии технической возможности идентификатор сервиса введен в систему мониторинга (идентификатор – символьная строка).

	III
	Тестирование электронного сервиса совместно с Потребителями информации
	Поставщик информации, Потребители информации, Минкомсвязь России
	3 рабочих дня (ориентировочно)
	Подписан трехсторонний протокол тестирования. 
	Протокол тестирования размещен в системе мониторинга (скан-копия). 






Примечание: настоящая форма является приблизительной,  при необходимости допускается её произвольное изменение. Текст, выделенный курсивом, требует особого внимания при заполнении протокола.

ПРОТОКОЛ
совместного тестирования электронных сервисов системы межведомственного электронного взаимодействия

“___” _______ 2011 года   							         г. Москва

	В рамках реализации мероприятий по переходу на межведомственное и межуровневое взаимодействие при оказании государственных услуг <Наименование_поставщика_сведений> (далее – Поставщик информации) на основе согласованных с заинтересованными федеральными органами исполнительной власти (высшими органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации) технологических карт межведомственного взаимодействия осуществило(-а) проектирование и разработку следующих электронных сервисов единой системы межведомственного электронного взаимодействия (далее - СМЭВ):
1. Наименование электронного сервиса, краткое описание, идентификатор (SID – присваивается оператором СМЭВ);
2. 
3. 
4. 
5. 
	Министерство связи и массовых коммуникаций Российской Федерации (оператор СМЭВ) на основе полученных от Поставщика информации паспортов перечисленных выше сервисов и контрольных примеров проверки их функционирования обеспечило регистрацию разработанных электронных сервисов в реестре электронных сервисов СМЭВ и доступность данных сервисов для использования при оказании государственных услуг со стороны следующих федеральных органов исполнительной власти (высших органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации) (далее - Потребители информации):
1.
2.
3.
4.
5.
	Потребители информации осуществили функциональное и нагрузочное тестирование электронных сервисов Поставщика информации с использованием СМЭВ и подтверждают их работоспособность, а также соответствие реквизитного состава сведений, предоставляемых сервисами Поставщика информации, перечню сведений из согласованных технологических карт межведомственного взаимодействия.

Примечание: экземпляр сервиса <SID> в тестовой среде СМЭВ выполнен в соответствии с Методическими рекомендациями по разработке электронных сервисов и применению технологии электронной подписи при межведомственном электронном взаимодействии версии 2.3.3 (далее – Методические рекомендации), экземпляр сервиса <SID>  в продуктивной среде СМЭВ выполнен в соответствии с Методическими рекомендациями.
Поставщик информации не возражает против публикации документации на разработанные электронные сервисы (паспорт сервиса, руководство пользователя, методика испытаний, контрольный пример) на Технологическом портале СМЭВ (smev.gosuslugi.ru).


От Поставщика информации:________________(Фамилия И.О., должность);
От Оператора СМЭВ: ________________(Фамилия И.О., должность);
От Потребителей информации: 
наименование_органа_власти, ________________(Фамилия И.О.,  должность);
наименование_органа_власти, ________________(Фамилия И.О.,  должность);
наименование_органа_власти, ________________(Фамилия И.О.,  должность);
наименование_органа_власти, ________________(Фамилия И.О.,  должность);




Форма представления информации об информационной системе, подключаемой к СМЭВ

	Данные об информационной системе

	Наименование ИС
	(обязательно)

	Комментарии
	(если имеется)

	Данные о ведомстве

	Полное наименование ведомства
	(обязательно)

	Краткое наименование ведомства
	(если имеется)

	Ответственные за функционирование информационной системы представители ведомства (необходимо указать контактную информацию, как минимум, двух представителей)
	

	
	Фамилия
	(обязательно)

	
	Имя
	(обязательно)

	
	Отчество
	(если имеется)

	
	Должность
	(обязательно)

	
	рабочий телефон
	(обязательно)

	
	мобильный телефон
	(если имеется)

	
	адрес электронной почты
	(обязательно)

	
	Фамилия 2
	(обязательно)

	
	Имя 2
	(обязательно)

	
	Отчество 2
	(если имеется)

	
	Должность 2
	(обязательно)

	
	рабочий телефон 2
	(обязательно)

	
	мобильный телефон 2
	(если имеется)

	
	адрес электронной почты 2
	(обязательно)

	Сведения о сертификате ключа электронной подписи, используемом ИС


	Атрибут
	Значение

	Серийный номер СКП
	

	Дата начала действия СКП
	(дд.мм.гггг чч:мм:сс)

	Дата окончания действия СКП
	(дд.мм.гггг чч:мм:сс)

	Удостоверяющий центр 
	(издатель СКП)

	Город
	(город, в котором находится издатель СКП)



	
	В Департамент государственной политики
в области создания и развития
электронного правительства
Министерства связи и массовых коммуникаций Российской Федерации





ЗАЯВКА __________________________________________
наименование участника информационного взаимодействия в СМЭВ
на предоставление доступа к электронному сервису единой системы межведомственного электронного взаимодействия




	В целях реализации соглашения о взаимодействии при обеспечении оказания государственных услуг и исполнении государственных функций в электронном виде ___________________________, во исполнение ____________________________________
дата, номер                                                                                                               указание конкретных НПА _____________________________________________________________________________
(приказы ФОИВа об утверждении административных регламентов, постановления Правительства РФ, федеральные законы), 
_____________________________________________________________________________
предусматривающих получение информации для исполнения государственных функций, предоставления государственных услуг

прошу:

1) предоставить доступ к электронному сервису ___________________________________
наименование поставщика электронного сервиса, 
___________________________  с использованием единой системы межведомственного 
наименование электронного сервиса, SID 
электронного взаимодействия, в составе следующих операций:  

	Наименование операций
	Уровень доступа

	Электронный сервис
	Полный

	Операция 1
	По операциям

	Операция 2
	По операциям



2) уведомить об обеспечении доступа  к запрашиваемому электронному сервису по телефону ______________ или по адресу электронной почты ____________________.
номер телефона                                                                                                            адрес электронной почты





Уполномоченное должностное лицо 
Федерального органа исполнительной власти ______________________________________
                                                                                                                                               подпись, расшифровка подписи, дата
                                                                                                                 
                                                                                                                М.П.
[bookmark: _Toc310850405][bookmark: _Toc296018932][bookmark: _Toc297649515]Приложение 12. Регламент работы с информационной системой ПТР «АИС ЛОД» (проект) 


Список сокращений, терминов и определений
	Термин/Сокращение
	Описание

	
	

	
	

	МВ
	Межведомственное (в том числе межуровневое) взаимодействие – взаимодействие между Пользовательными органами государственной власти, органами местного самоуправления, организациями при предоставлении государственной (муниципальной) услуги.

	Поставщик/ Поставщик данных
	Орган власти или организация, участвующие в процессе межведомственного взаимодействия при предоставлении услуги в соответствии с 99-ФЗ.

	Потребитель/ Потребитель данных
	Орган власти, ответственный за предоставление услуги и запрашивающий данные, необходимые для предоставления услуги, у других ведомств

	СМЭВ
	Единая система межведомственного электронного взаимодействия.

	ТКМВ
	Технологическая карта межведомственного взаимодействия

	ФОИВ
	Федеральные органы Пользовательной власти

	ПТР «АИС ЛОД»
	Программно-технологическое решение «Автоматизированная информационная система лицензирования отдельных видо деятельности»

	[bookmark: _Toc157417170][bookmark: _Toc139800126][bookmark: _Toc147049102][bookmark: _Toc147059178][bookmark: _Toc157417161][bookmark: _Toc157341989][bookmark: _Toc157400221][bookmark: _Toc157400232]ТКМВ
	Технологическая карта межведомственного обмена




[bookmark: _Toc296018933][bookmark: _Toc297649516]Цель разработки и область применения Регламента
Целью разработки настоящего Регламента является определение  порядка работы в информационной системе ПТР «АИС ЛОД».
Система ПТР «АИС ЛОД» доступна по адресу  http://lod.chtd.org
Методические материалы по работе с Системой  размещены на главной странице системы АИС ЛОД.
[bookmark: _Toc295969133][bookmark: _Toc295970512][bookmark: _Toc296018934][bookmark: _Toc297649517]Участники и зоны ответственности
	Участник
	Зона ответственности

	ФОИВ, Субъект РФ

	· Обеспечивает ведение процессов лицензирования
· Обеспечивает оперативное ведение реестров лицензий
· Обеспечивает оперативное ведение реестров отказов
· Обеспечивает ответ на запросы из внешних ведомств, заявленных в ТКМВ
· Обеспечивает запросы во внешние ведомства для получения сведений в процессе лицензирования, которые предоставляются другими ведомствами через СМЭВ
· Обеспечивает публикацию реестров на официальном портале ведомства
· Обеспечивает выполнение всех соглашений с Оператором СМЭВ для обеспечения доступа к СМЭВ.


	Оператор СМЭВ
	· Обеспечение механизма получения, обработки и гарантированной доставки электронных запросов в рамках межведомственного взаимодействия
· Обеспечение защиты передаваемой информации от несанкционированного доступа. Искажения и блокировок
· Обеспечивает мониторинг межведомственного информационного обмена со стороны ведомства
· Обеспечивает доступ к сервисам СМЭВ , определенных соглашением на присоединение к СМЭВ с данным ведомством



[bookmark: _Toc295969135][bookmark: _Toc295970514][bookmark: _Toc296018935][bookmark: _Toc297649518]Описание действий при работе с Системой 
[bookmark: _Toc295969138][bookmark: _Toc295970517][bookmark: _Toc295969141][bookmark: _Toc295970520]Доступ к системе АИС ЛОД
[bookmark: _Toc296018937][bookmark: _Toc297649520]Организация ведомством работы в АИС ЛОД
Для обеспечения качественного и своевременного заполнения в АИС ЛОД  данных по лицензиям  должны быть:
· назначены лица, ответственные за автоматизирование ведение лицензионной деятельности в АИС ЛОД;
· разработан порядок сбора информации, содержащий:
· перечень базовых информационных значений, собираемых d FBC KJL;
· формы предоставления данных для обработки в АИС ЛОД;
· сроки предоставления данных для обработки в АИС ЛОД;
· механизмы подтверждения достоверности предоставляемых данных в АИС ЛОД.
Порядок работы в АИС ЛОД
· Пользователь Системы получает логин и пароль для авторизации в Системе от администратора Системы;
· Система ПТР «АИС ЛОД» доступна по адресу  http://lod.chtd.org
· После авторизации в Системе пользователь получает доступ к работе в личном кабинете согласно своим правам.
· Все заявления, поступившие в ведомства от Заявителя лично или по почте,  поступают к Пользователю с ролью secretary (docs_gatherer) – секретарь (ответственный за прием документов).
· Пользователь в рабочем кабинете выбирает пункт меню «Подать заявление» и оформляет заявление на любую услугу: 
· Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии;
· Выдача дубликата или заверенной копии документа, подтверждающего наличие лицензии;
· Переоформление документа, подтверждающего наличие лицензии;
· Предоставление выписки из реестра лицензии;
· Аннулирование лицензии по заявлению лицензиата; 
 Руководство пользователя т.4 раздел 5.1.1, 5.2,1, 5.3.1, 5.4.1, 5.5.1. Срок исполнения задания в день поступления.
· Пользователь в рабочем кабинете принимает задание «Регистрация заявления» к исполнению. 
Руководство пользователя т.4 раздел 5.1.2, 5.2,2, 5.3.2, 5.4.2, 5.5.2. Срок исполнения задания в день поступления.
· Пользователь в рабочем кабинете принимает задание «Проверка лицензионных условий» к исполнению.
Задание «Проверка лицензионных условий» есть в процессах «Предоставление документа, подтверждающего наличие лицензии» и «Переоформление документа, подтверждающего наличие лицензии»;
Руководство пользователя т.4 раздел 5.1.3, 5.3.3 Срок исполнения задания 5 дней.
Пользователь должен из АИС ЛОД послать запросы в ФНС (Казначейство, Росреестр). Сервисы синхронные. Пользователь должен тут же получить ответ от СМЭВ. Пользователь должен обработать сообщение, приложить к заданию и распечатать выписку. Распечатанная выписка прикладывается к лицензионному делу. Если сервис не доступен, то следует проверит наличие сетевого соединения и повторить попытку еще раз. Если сервис не отвечает, следует обратиться к системному администратору для выяснения причины и устранения неполадок. Пользователь выбирает один из вариантов завершения задания: проверка пройдена или проверка не пройдена. По сценарию с пройденной проверкой, формируется задание для Исполнителя ts_manager (org_manager) – специалист технического секретариата (ответственный за организационную деятельность). По сценарию с не пройденной проверкой, документы возвращаются Заявителю. Процесс завершается.

· Все заявления, прошедшие проверку лицензионных условий назначаются Пользователю с ролью ts_manager (org_gatherer).
· Пользователь в рабочем кабинете выбирает задание «Подготовка решения» к исполнению.
Руководство пользователя т.4 раздел 5.1.4, 5.2,4, 5.3.4. В процессах «Предоставление выписки из реестра лицензий» и «Аннулирование лицензии по заявлению лицензиата» нет задания «Подготовка решения».  Срок исполнения 40 дней.
Пользователь получает документы по решенному делу на лицензионной комиссии или от руководителя, ответственного за принятие решения и заполняет форму задания. Все параметры необходимо заполнить согласно документам. Пользователь подготавливает печатную форму приказа, бланка и уведомления о решении,  прикладывает к заданию, распечатывает в случае необходимости. Завершает задание по одному из сценариев: выдать лицензию отказать в выдаче. В случае отказа, процесс завершается. Лицензия попадает в реестр отказов. В случае сценария с положительным решением по лицензии, формируются 2 параллельных задания: Выдача лицензии, Уведомление ФНС.
·  Пользователь в рабочем кабинете выбирает задание «Выдача лицензии» к исполнению и заполняет соответствующие поля формы. Бланк можно сформировать в этом задании, а можно распечатать бланки, сформированные в задание «Принятие решения». Пользователь завершает задание.
· Пользователь в рабочем кабинете выбирает задание «Уведомление ФНС» к исполнению.
Пользователь должен из АИС ЛОД послать уведомление о лицензиате  в ФНС . Сервис синхронный. Пользователь должен тут же получить ответ ФНС ответ, что уведомление зарегистрировано. Пользователь должен обработать сообщение, приложить к заданию и распечатать выписку. Распечатанная выписка прикладывается к лицензионному делу. Если сервис не доступен, то следует проверит наличие сетевого соединения и повторить попытку еще раз. Если сервис не отвечает, следует обратиться к системному администратору для выяснения причины и устранения неполадок.
· Пользователь в рабочем кабинете выбирает пункт меню «Подать заявление» и оформляет заявление на любую услугу: 
· Предоставление выписки из реестра лицензии;
· Аннулирование лицензии по заявлению лицензиата; 
 Руководство пользователя т.4 раздел 5.4.1, 5.5,1. Срок исполнения задания в день поступления.
· Пользователь в рабочем кабинете принимает задание «Регистрация заявления» к исполнению. Регистрация в день поступления. Завершает задание.
Руководство пользователя т.4 раздел 5.4.2, 5.5,2. Срок исполнения задания в день поступления.

· Пользователь в рабочем кабинете принимает задание «Получение выписки» по процессу «Предоставление выписки из реестра лицензий» к исполнению. Формирует выписку, прикладывает к заданию, распечатывает выписку. 
Руководство пользователя т.4 раздел 5.4.3,  Срок исполнения задания 3 дня.

· Пользователь в рабочем кабинете принимает задание «Аннулирование лицензии» по процессу «Аннулирование лицензии по заявлению лицензиата». 
Руководство пользователя т.4 раздел 5.5.3,  Срок исполнения задания 3 дня.
Если лицензию надо приостановить, возобновить, прекратить, то Пользователю secretary (ts_manager) доступны процессы 
· Приостановить действие лицензии;
· Возобновить действие лицензии;
· Прекратить действие лицензии;
Процесс запускаются Пользователем из меню «Процессы» в рабочем кабинете.
Руководство пользователя т.4 раздел 5.6, 5.7, 5.8
· Пользователь в рабочем кабинете запускает один из выше перечисленных процессов.
· Пользователь в своем рабочем кабинете выбирает задание «Приостановление лицензии» (Возобновление лицензии, Прекращение лицензии), заполняет поля формы, согласно полученным документам (постановление) на приостановление (Возобновление, прекращение действия лицензии). Завершает задание.
Руководство пользователя т.4 раздел 5.6.1, 5.7.1, 5.8.1
· Пользователь в своем рабочем кабинете выбирает задание «Уведомление ФНС» 
Руководство пользователя т.4 раздел 5.6.2, 5.7.2, 5.8.2
Пользователь должен из АИС ЛОД послать уведомление о лицензиате  в ФНС . Сервис синхронный. Пользователь должен тут же получить ответ ФНС ответ, что уведомление зарегистрировано. Пользователь должен обработать сообщение, приложить к заданию и распечатать выписку. Распечатанная выписка прикладывается к лицензионному делу. Если сервис не доступен, то следует проверит наличие сетевого соединения и повторить попытку еще раз. Если сервис не отвечает, следует обратиться к системному администратору для выяснения причины и устранения неполадок. Завершает задание. Процесс завершается.
В результате исполнения процессов формируется реестр лицензий и лицензионное дело.
[bookmark: _Toc296018939][bookmark: _Toc297649522]Подтверждение достоверности документов, выпускаемых АИС ЛОД и сервисов
Для обеспечения достоверности документов, выпускаемых АИС ЛОД и предоставляемых Заявителю в электронном виде можно документ подписать электронной подписью вне системы и отправить Заявителю 2 файла: Первый файл с документом, второй файл – с ЭП-П. 
Запросы от АИС ЛОД подписываются ЭП-ОВ, которая получается от Оператора СМЭВ для осуществления межведомственного взаимодействия.
Порядок работы с заявления с ПГУ.
Заявитель подает заявление на ПГУ в электронном виде. В ведомстве заявление встает в очередь с заданием «Регистрация заявления». Для Пользователя secretary это одно из заданий в его рабочем кабинете. В этом смысле, Пользователь secretary не делает различия между заданиями «Регистрация заявления» по заявления, пришедших в систему с ПГУ или заявлениям, оформленными сотрудниками ведомства.
[bookmark: _Toc297649523][bookmark: _Toc296018940]Представление информации о реестрах лицензий
В время выполнения автоматизированных процессов по услугам формируется реестр лицензий и реестр отказов.  Руководство пользователя т.4 раздел 4.3.4. Реестры можно сформировать в виде файла, который выкладывается на официальном портале ведомства.
Руководство пользователя т.4 раздел 4.3.4.
[bookmark: _Toc296018941][bookmark: _Toc297649525]Обеспечение формирования типовых документов.
Шаблоны типовых документов, формируемых в системе уже настроены. Если происходят изменения в форме шаблона следует обратиться к системному администратору.
[bookmark: _Toc296018944][bookmark: _Toc297649528]Техническая поддержка системы АИС ЛОД
· ЗАО «ЛАНИТ» должно обеспечивать техническую поддержку функционирования Системы в период опытной эксплуатации, в т.ч.:
· должна быть обеспечена консультационная, методическая, техническая поддержка пользователей центрального аппарата и территориальных подразделений «пилотных» ФОИВ. Прием обращений и запросов пользователей должен осуществляться различными способами: по телефону (в рабочее время с 9.00 до 18.00 время московское), по электронной почте, на Информационном портале поддержки ПТР «АИС ЛОД». Ссылка на почту техподдержки расположена на главной странице АИС ЛОД в левом верхнем углу. Исполнитель должен обеспечить ответ службы поддержки на обращение пользователя в срок не более 1 рабочего дня. Все обращения и запросы пользователей должны быть зафиксированы в рабочем журнале технической поддержки.
· Доработка типового решения и устранение неисправностей  В случае, если требуется проведение работ для устранения ошибки, работы должны быть выполнены в срок не более чем 2 рабочих дня с момента обращения.
· ЗАО «ЛАНИТ» должно обеспечивать техническую поддержку самостоятельного внедрения  Системы в территориальных управлениях ведомств, в т.ч.:

· Предоставление технической и методической поддержки при освоении, установке и внедрении ПТР «АИС ЛОД» через портал техподдержки;
· Организация и проведение обучающих встреч.






[bookmark: _Toc310850406]Приложение 13. Регламент работы службы технической поддержки (проект)
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[bookmark: _Ref258251753][bookmark: _Toc310458247][bookmark: _Toc512848473][bookmark: _Toc513024399][bookmark: _Toc515434362][bookmark: _Toc526848588][bookmark: _Toc9051227]Термины и определения
Служба технической поддержки АИС ЛОД-  служба, наделенная обязанностью обеспечения непрерывного и бесперебойного функционирования программно-аппаратного комплекса Системы  и обеспечения информационной безопасности;
Пользователь АИС ЛОД – лицо организации, использующее сайт с целью размещения информации о размещении государственных заказов (иных заказов в случаях, установленных законодательством Российской  Федерации) на поставку товаров, выполнение работ, оказание услуг для федеральных нужд, нужд субъектов Российской Федерации и муниципальных нужд (иных нужд);
Дежурный специалист – специалист соответствующей службы, принимающий все обращения и запросы на службу, и маршрутизирующий их на  специалиста.
[bookmark: _Ref258252138][bookmark: _Toc310458248]Общие положения
2.1 Настоящий Регламент определяет порядок взаимодействия службы технической поддержки и пользователей АИС ЛОД. Служба технической поддержки принимает обращения ключевых пользователей, в том числе относительно найденных ошибок и неработоспособности тех или иных функций АИС ЛОД.
2.2 Взаимодействующими сторонами при решении рабочих вопросов при всесторонней поддержке пользователей  АИС ЛОД являются:
· Сотрудник Службы технической поддержки, предоставляющий первичную информационную поддержку ключевых пользователей АИС ЛОД и выполняющий переадресацию запросов во вторую линию поддержки, в случаях, когда ответ на вопрос пользователя превышает установленное время на ответ.  
· Специалист второй линии поддержки – сотрудник Службы технической поддержки, предоставляющий всестороннюю информационную поддержку ключевым пользователям АИС ЛОД, осуществляющий обратную связь с пользователями, в случаях, когда ответ на вопрос пользователя превышает установленное первой линии поддержки время на ответ и требует дополнительной обработки, консультации экспертной службы и т.п.;

[bookmark: _Ref246233628][bookmark: _Toc310458249][bookmark: _Toc117054901]3.1 Информационная поддержка пользователей

[bookmark: _Ref258251991][bookmark: _Toc310458250]3.1 Общие положения
Настоящий раздел определяет порядок взаимодействия структурных подразделений Службы Технической поддержки, в процессе обеспечения полномасштабного обслуживания пользователей АИС ЛОД и информирования их о любых инцидентах, включающих  неполадки аппаратно-программного комплекса, в целях обеспечения выполнения пользователями Системы, своих обязанностей по ведению автоматизированной деятельности.
0.1 В рамках поддержки пользователей служба технической поддержки  обеспечивает функционирование форума на  сайте технической поддержки. 
0.2 Взаимодействующими сторонами при решении рабочих вопросов при всесторонней поддержке пользователей  АИС ЛОД являются:
· Специалист первой линии поддержки;
· Эксперт;
[bookmark: _Toc244332896][bookmark: _Toc310458251]3.2 Инициация и выполнение регламентной процедуры
Взаимодействие сторон может быть инициировано следующими способами:
· при поступлении электронного письма от пользователя официального сайта в службу Технической поддержки;
· при поступлении вопроса на форуме  сайта технической поддержки;
· при поступлении звонка в службу технической поддержки;
3.3. [bookmark: _Toc310458252][bookmark: _Toc244332897]Регистрация и обработка телефонных обращений

Порядок предоставления сервиса поддержки пользователей официального сайта, в случаях обращений по телефону 
3.3.1 При соединении, Специалист первой линии регистрирует обращение пользователя АИС ЛОД в журнале регистрации обращений с обязательным указанием следующих данных:
·  ФИО Оператора, регистрирующего инцидент ;
· Дату и время регистрации инцидента 
· Идентификационный номер инцидента 
· Описание инцидента;
· ФИО и должность контактного лица;
· Наименование Организации, представителем которой является пользователь;
· Контактная информация, для обратной связи (тел, адрес эл.почты).
3.3.2 Приоритет обращения. Устанавливаются следующие приоритеты:
[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 .

	[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.


Назначенной службе автоматически направляется уведомление о назначении на него нового обращения. 
[bookmark: _Ref246221886][bookmark: _Ref246225249]3.3.3 Порядок регистрации и обработки обращений пользователей, поступивших в службу технической поддержки посредством электронной почты 
3.3.4. При регистрации обращения Оператор Call Center в обязательном порядке указывает следующие данные:
· ФИО Оператора, регистрирующего обращение;
· Персональный номер оператора;
· Дату и время получения электронного письма или факсимильного сообщения;
· Дату и время регистрации обращения;
· Идентификационный номер обращения;
· Описание обращения.
3.3.5. Аналогично обращению по телефону
[bookmark: _Toc244332899]3.4  Последовательность действий при возникновении обращения с информацией об ошибке/сбое/неработоспособности Системы.

Последовательность действий при получении от пользователей АИС ЛОД обращения с указанием:
· Неработоспособности Системы;
· Сбоях в работе Системы;
· Замедленной работе Системы;
· Ошибки в работе Системы;
· Иных технических неисправностях при работе с Системой;
1.4. [bookmark: _Ref244322645][bookmark: _Toc244332901][bookmark: _Toc310458253]Последовательность действий при возникновении обращения по вопросам, требующим экспертного мнения.

При поступлении в Техническую поддержку обращения от специалиста первой линии поддержки, дежурный сотрудник экспертной службы назначает ответственного исполнителя своей службы;
3.4.2 Ответственный Эксперт в течение трех часов с момента назначения на него обращения от пользователя готовит ответ, фиксирует его в журнале поддержки.
3.4.3 При получении уведомления о подготовке ответа на обращение пользователя, специалист первой  линии поддержки в течение 10 минут готовит и направляет пользователю инициировавшему обращение, письмо по электронной почте, содержащего рекомендации эксперта и закрывает обращение;
3.4.5 При получении согласованного варианта ответа на обращение пользователя, специалист первой  линии поддержки незамедлительно направляет его пользователю инициировавшему обращение и зарывает вопрос в журнале поддержки.
[bookmark: _Toc310458254]3.5 Обращения по электронной почте

[bookmark: _Toc244332902]Порядок предоставления сервиса поддержки пользователей АИС ЛОД, в случаях обращений по электронной почте 
3.5.1 По запросу, присланному в службу технической поддержки, формируется задание специалисту первой линии. В случае если заданный вопрос входит в спектр тем, которые может обработать первая линия поддержки, специалист первой линии в течение часа готовит ответ на вопрос и направляет электронным письмом по адресу, указанному пользователем для обратной связи. 
3.5.2 В случае если заданный вопрос не может быть обработан специалистом первой линии, задание переназначается эксперту с комментариями и установленным приоритетом.
3.5.3 На почтовый ящик специалиста автоматически приходит уведомление о назначенном ему заданием со сроком исполнением. 
[bookmark: _Toc244332908][bookmark: _Toc310458255]Порядок устранения инцидентов в соответствии с приоритетом и характером обращения
В нижеприведенной таблице описаны случаи обработки обращений пользователей АИС ЛОД, когда консультация не оказана по телефону, обращение зарегистрировано и требует обработки обращения с использованием всех служб поддержки пользователей  
	Характер обращения
	Приоритет
	Время обработки
	Комментарий

	Консультации по регистрации на сайте
	[image: ]Блокирующий
	Не более 1 дня
	

	
	[image: ]Критический
	Не более 1 дня
	

	
	[image: ]Значительный
	Не более 1 дня
	

	
	[image: ]Незначительный
	Не более 5 дней
	

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

	
	[image: ]Критический
	Не более 2 часов
	

	
	[image: ]Значительный
	Не более 4 часов
	

	
	[image: ]Незначительный
	Не более 5 дней
	

	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности сайта
	[image: ]Блокирующий
	Устранение инцидента, имеющий приоритет Блокирующий, должно быть начато незамедлительно от момента его регистрации в ПО ДС 
	

	
	[image: ]Критический
	Устранение инцидента, имеющий приоритет Критический, должно быть начато незамедлительно от момента его регистрации в ПО ДС
	

	
	[image: ]Значительный
	Не более 1 дня
	

	
	[image: ]Незначительный
	Не более 5 дней
	

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

	
	[image: ]Критический
	Не более 1 дня
	

	
	[image: ]Значительный
	Не более 5 дней
	

	
	[image: ]Незначительный
	Не более 30 дней
	

	Иное
	
	
	


[bookmark: _Toc244332909][bookmark: _Toc310458256]Порядок предоставления отчетности

В соответствии с обязанностями, наложенными на службы  Технической поддержки должны быть представлен «Отчет о работе службы поддержки»;

[bookmark: _Ref246221880][bookmark: _Ref246225233][bookmark: _Toc310458257]6. Порядок регистрации, обработки и устранения выявленных ошибок/сбоев/неполадок в функционировании официального сайта

6.1.	Регистрация выявленных ошибок/сбоев/неполадок
6.1.1 Регистрация выявленных ошибок/сбоев/неполадок (далее инцидентов) в журнале технической поддержки
При регистрации инцидента Специалист первой линии в обязательном порядке указывает следующие данные:
· ФИО Оператора, регистрирующего инцидент;
· Персональный номер оператора;
· Дату и время регистрации инцидента;
· Идентификационный номер инцидента;
· Описание инцидента;
· Приоритет инцидента;
 Служба технической поддержки информирует посредством электронной почты Ведомство о причинах возникновения инцидента и о сроках его устранения, с обязательным указанием регистрационного номера в журнале техподдержки.
[bookmark: _Ref243987386] 6.1.2   Инцидент, не приведший к потере работоспособности
Последовательность действий при возникновении инцидента, не приведшего к потере работоспособности сайта, но требующего немедленного исправления, т.е. имеющего приоритеты «Критический» и «Значительный»:
6.1.2.1 Специалист первой  линии в течение 15 минут с момента получения ответа от службы технической поддержки по электронной почте направляет пользователю, сообщившему об инциденте, письмо с указанием сроков исправления инцидента.
6.1.2.2 В случаях, когда инцидент не может быть устранен специалистами технической поддержки в течении трех часов, эксперт в течении 15 минут с момента получения ответа от службы технической поддержки направляет в Ведомство на согласование текст соответствующего извещения для размещения на сайте технической поддержки
6.1.2.3 В течение 5 минут после согласования ведомством извещения, специалист технической  службы размещает его на сайте технической поддержки.
[bookmark: _Ref243987392]6.1.3.Инцидент, приведший к доработкам программного обеспечения
Последовательность действий при возникновении инцидента, не приведшего к потере работоспособности АИС ЛОД, имеющего статус «Заявление о замечании/доработки программного обеспечения Системы» приоритет «Замечание»:
Нижеприведенные действия выполняются после регистрации инцидента/обращения и установления причин возникновения инцидента, а так же принятие решения по обращению специалистами службы технической поддержки, 
6.1.3.1. Эксперт не позднее чем через 8 часов после назначения на него обращения пользователя, должен подготовить аналитическое заключение о необходимости реализации замечания в Системе.
6.1.3.2 Принятое решение, не позднее следующего дня с момента его подготовки, направляется в Ведомство для получения подтверждения правильности решения.
6.1.3.3. В случае, если замечание пользователя некорректно, противоречит законодательству или по иной причине не может быть реализовано в системе, специалист первой линии поддержки не позднее 1 дня с момента согласования решения с Ведомством, направляет пользователю по электронной почте письмо с указанием принятого решения и обоснования отказа в исправлении замечания. 
6.1.3.4. В случае, если замечание является крупной доработкой системы и его исполнение, по мнению Ведомства не рационально, специалист первой линии поддержки не позднее 1 дня с момента согласование решения с Ведомством, направляет пользователю по электронной почте письмо с указанием принятого решения и обоснования отказа в реализации доработки.
6.1.3.5 В случае, если предложенное аналитической службой решение, по мнению Ведомства является неверным, решения направляется на доработку Эксперту, при этом специалистом первой  линии поддержки по электронной почте направляется письмо пользователю инициировавшему доработку с указанием, что замечание пользователя принято и находиться в стадии проектирования. 
6.1.3.6. В случае, если предложенное Экспертом, по мнению Ведомства, является правильным, Эксперт переводит обращение на специалиста технической поддержки, для включения доработки а план развития АИС ЛОД, а так же по электронной почте уведомляет пользователя о принятии замечания в работу.
· Специалист технической службы в течение четырех часов оценивает доработку и включает её в план развития АИС ЛОД, а так же направляет уведомление специалисту первой линии поддержки (зафиксировавшим обращение);
[bookmark: _Toc310458258][bookmark: _Ref246221887][bookmark: _Ref246225251][bookmark: _Ref101592372][bookmark: _Toc113428669][bookmark: _Ref113878587][bookmark: _Toc117054903]7  Порядок устранения выявленных инцидентов службой технической поддержки 
7.1.	Устранение выявленных инцидентов/сбоев/случаев неработоспособности /ошибок обеспечивает Служба технической поддержки .
 7.1.1. При выявлении инцидента/сбоя/случая неработоспособности сайта/ошибки в работе сайта специалист службы технической поддержки незамедлительно регистрирует его, а так же маршрутизирует его на дежурного сотрудника технической службы поддержки, для последующего назначения ответственного исполнителя. 
При регистрации инцидента специалист службы технической поддержки в обязательном порядке указывает следующие данные:
· ФИО специалиста, регистрирующего инцидент;
· Персональный номер специалиста;
· Дату и время регистрации инцидента;
· Идентификационный номер инцидента;
· Описание инцидента;
7.1.2. Не позднее 10 минут после регистрации инцидента дежурный сотрудник службы технической поддержки назначает ответственного Инженера, а так же информирует Ведомство  о возникновении инцидента посредством электронной почты, с указанием регистрационного номера инцидента . 
7.1.3. Работа над устранением инцидента, приведшего к долговременной (более 5 мин) потере работоспособности сайта, т.е. имеющего приоритеты «Блокирующий» и «Критический» должна быть начата не позднее 10 минут после ее регистрации 
Не позднее 2 часов с момента регистрации инцидента ответственный Инженер службы технической поддержки должен устранить инцидент.
7.1.4. Работа над устранением инцидента, приведшего к кратковременной (менее 5 мин) потере работоспособности официального сайта, т.е. имеющего приоритеты «Блокирующий» и «Критический» должна быть начата не позднее 10 минут после ее регистрации в ПО ДС.
Не позднее 2 часов с момента регистрации инцидента ответственный Инженер службы технической поддержки должен устранить инцидент.
7.1.5. Работа над устранением инцидента, не приведшего к потере работоспособности сайта, но требующего немедленного исправления, т.е. имеющего приоритет «Значительный» должна быть начата не позднее 10 минут после ее регистрации в ПО ДС.
Не позднее 4 часов с момента регистрации инцидента ответственный Инженер службы технической поддержки должен устранить инцидент.
7.1.6. Работа над устранением неисправности в программном или аппаратном обеспечении официального сайта, повлекшей некорректную, замедленную работу официального сайта, должна быть начата не позднее 10 минут после ее регистрации в ПО ДС.
Не позднее 4 часов с момента регистрации неисправности ответственный Инженер службы технической поддержки должен устранить инцидент.
7.1.7. Работа над устранением ошибки в программном обеспечении, выявленной оператором Ведомства в результате жалобы или обращения пользователя, должна быть начата не позднее 30 минут после ее регистрации Не позднее 4 часов с момента регистрации неисправности ответственный Инженер службы технической поддержки должен устранить ошибку либо предложить способы выполнения необходимых пользователю операций.
7.1.8. Работа над устранением проблемы, не приведшей к потере работоспособности сайта и имеющей приоритет «Незначительный» должна быть начата не позднее 30 минут после ее регистрации.
Не позднее 4 часов с момента регистрации неисправности ответственный Инженер службы технической поддержки должен устранить ошибку либо предложить способы выполнения необходимых пользователю операций, для решения проблемы без доработки программного обеспечения.
7.1.9 Работа над устранением инцидента, не приведшего к потере работоспособности сайта, имеющего приоритет «Замечание» должна быть начата не позднее 30 минут
[bookmark: _Toc95212123][bookmark: _Toc97622536][bookmark: _Ref113422104][bookmark: _Toc117054910][bookmark: _Ref246221895][bookmark: _Ref246225259][bookmark: _Toc466107281][bookmark: _Toc497117344]Не позднее 4 часов с момента регистрации замечания ответственный Инженер службы технической поддержки должен зафиксировать в журнале технической поддержки время реализации доработки, а так же дату обновления Системы, с учетом указанной доработки/замечания. 
[bookmark: _Toc310458259]8. Порядок взаимодействия при проведении плановых и регламентных работ
8.1. При возникновении необходимости в проведении плановых и регламентных работ на программно-аппаратных средствах Системы, которые приведут или могут привести к нарушению сервисов Системы, Инженер службы технической поддержки информирует об этом дежурного сотрудника  первой линии поддержки по электронной почте и телефону. Пользователи Системы должны быть проинформированы о проведении таких работ не позднее, чем за три рабочих дня до начала работ;
8.2 Эксперт в течение 30 минут с момента получения от службы технической поддержки извещения о проведении плановых и регламентных работ на программно-аппаратных средствах Системы по электронной почте направляет в Ведомство на согласование текст соответствующего извещения для размещения на сайте технической поддержки.
8.3 В течение 30 минут после согласования извещения с Ведомством  специалист службы  технической поддержки должен опубликовать извещение на  сайте технической поддержки. 
Объявление должно быть опубликовано не позже, чем за два рабочих дня до начала работ. В объявлении должна содержаться следующая информация:
· состав и содержание проводимых работ;
· сроки проведения работ;
· состав сервисов, предоставляемых сайтом, которые нарушаются или могут нарушиться вследствие проведения работ.
8.4.  После завершения работ Инженер службы технической поддержки информирует дежурного сотрудника первой  линии поддержки, экспертов, а так же Ведомство о факте восстановления предоставляемых сервисов по телефону и электронной почте. 
8.5. В течение 30 минут после уведомления полученного от службы технической поддержки, специалист службы  технической поддержки опубликовывает на сайте объявление о завершении плановых и регламентных работ на программно-аппаратных средствах сайта.
[bookmark: _Toc95212124][bookmark: _Toc97622537][bookmark: _Ref113359249][bookmark: _Ref114460155][bookmark: _Ref114468301][bookmark: _Ref114468327][bookmark: _Ref114468335][bookmark: _Toc117054911][bookmark: _Ref246221897][bookmark: _Ref246225260][bookmark: _Toc310458260]9. Порядок взаимодействия при возникновении нештатных ситуаций
9.1. При возникновении нештатных ситуаций на программно-аппаратных средствах Системы, которые приводят или могут привести к нарушению сервисов Системы, дежурный сотрудник Службы технической поддержки информирует об этом Ведомство, дежурного сотрудника первой  линии поддержки, а так же специалистов службы по электронной почте не позднее 10 минут после выявления нарушения.
Уведомление должно содержать следующую информацию:
· время возникновения нештатной ситуации;
· состав сервисов Системы,  которые нарушены вследствие нештатной ситуации;
· предполагаемое время устранения нештатной ситуации.
9.2.	 Специалист  службы в течение 15 минут с момента получения уведомления о возникновении нештатной ситуации от службы технической поддержки по электронной почте направляет на согласование в Ведомство текст соответствующего извещения для размещения на сайте технической поддержки.
9.3.	 В течение 5 минут после согласования извещения с Ведомством  специалист службы должен опубликовать извещение на официальном сайте. В случае, когда в результате возникновения инцидента произошел сбой системы и Система неработоспособена, опубликование извещения должно быть выполнено в течение 5 минут после восстановления работоспособности Системы.
9.4.	 После устранения нештатной ситуации, Инженер службы технической поддержки информирует об этом Ведомство, специалиста второй линии поддержки, а так же специалиста аналитической службы по электронной почте. 
9.5. В течение 5 дней после устранения нештатной ситуации на программно-аппаратных средствах официального сайта специалист технической службы предоставляет в Ведомство отчет, с указанием причин возникновения нештатной ситуации, а так же методах и действиях предпринятых службой технической поддержки для её устранения и мер защиты от повторного возникновения аналогичной ситуации.
[bookmark: _Toc117054912]9.6. В случае, если в результате автоматизированного контроля официального сайта, который выполняется службой технической поддержки, нарушения в работе сайта будут выявлены сотрудниками второй линии поддержки, дежурный специалист второй линии поддержки (в срок не позднее 30 минут после выявления нарушения)  сообщает об этом дежурному сотруднику службы технической поддержки.  
[bookmark: _Toc310458261]10. Подготовка и публикация информационного наполнения

 10.1.	Инициация подготовки информационного наполнения
Подготовка информационного наполнения Системы может быть инициировано по следующим поводам: 
· при поступлении запроса от Ведомства о необходимости публикации в Системе  новости, доклада, статьи, пресс-релиза;
· при поступлении запроса от Ведомства о необходимости разработки презентации;
· при уведомлении службой технической поддержки  о профилактических и иных работах официального сайта;
· при возникновении необходимости у службы технической поддержки масштабного уведомления пользователей Системы (например, в случае обращения более чем одного пользователя о проблемах в штатном функционировании официального сайта).
10.2. Порядок подготовки и публикации объявлений, новостей, статей и иных документов, необходимых для массового информирования пользователей Системы по запросу от Ведомства
10.2.1. Сотрудник службы оператора сайта, ответственный за прием писем и запросов в адрес службы оператора сайта, в течение 15 минут после получения запроса от Ведомства, регистрирует запрос, присваивает ему входящий номер и передает его в аналитическую службу.
10.2.2. Специалист аналитической службы оценивает время обработки запроса и сообщает об этом в Ведомство по электронной почте не позднее 1 часа после получения запроса от сотрудника службы оператора сайта;
10.2.3. В случае получения запроса от Ведомство с пометкой «срочно» специалист аналитической службы  должен подготовить вариант ответа в следующие сроки:
· запрос на подготовку новости (не более 100 слов) - в течение 1 часа;
· запрос на подготовку новости (100 слов и более) - в течение 3 часов;
· запрос на подготовку статьи или доклада (не более 100 слов) - в течение 1 часа;
· запрос на подготовку статьи или доклада (от 100 - 1000) - в течение 6 часов;
· запрос на подготовку статьи или доклада (от 1000 слов и более) - в течение 1 рабочего дня;
· запрос на подготовку пресс-релиза – в течение 2-х дней.
10.2.4. Специалист аналитической службы не дожидаясь ответа о согласовании сроков, приступает к подготовки статьи, новости, доклада, пресс-релиза.
10.2.5. При необходимости специалист аналитической службы, может воспользоваться помощью эксперта. В таком случае, специалист аналитической службы в процессе подготовки статьи, новости, доклада, пресс-релиза направляет письмо по электронной почте дежурному специалисту экспертной службы. 
10.2.6.   В установленный путем согласования срок специалист аналитической службы высылает подготовленный отчетный материал на рецензию в Ведомство
10.2.7. Замечания по материалу от Ведомства должны быть устранены специалистом  службы не позднее двух рабочих часов после их получения;
10.2.8..Согласованный материал должен быть опубликован не позднее 1 рабочего часа после получения акцепта от Ведомства;
10.2.9. Специалист аналитической службы фиксирует информацию о подготовке материала в отчете, установленном п. 0.
[bookmark: _Toc310458262]11 Ведение нормативно-справочной информации

11.1. 	Инициация подготовки информационного наполнения
Ведение нормативно-справочной информации в рамках официального сайта может быть инициировано в следствии: 
· необходимости первичной загрузки нормативно-справочной информации;
· необходимости поддержки нормативно-справочной информации в актуальном состоянии.
Порядок ведения нормативно-справочной информации в рамках официального сайта приведено в документе «Регламент ведения нормативно-справочной информации»

[bookmark: _Toc310458263]12. Ведение нормативно-правового обеспечения

12.1 Инициация подготовки информационного наполнения
Ведение нормативно-правового обеспечения в рамках официального сайта может быть инициировано в следствии: 
· необходимости первичной загрузки нормативно-правового обеспечения;
· необходимости поддержки нормативно-правового обеспечения в актуальном состоянии;
· необходимости размещения постатейных комментариев экспертов;
· необходимости размещения официальных ответов Ведомства;
· необходимости размещения материалов судебной и арбитражной практики, а так же практики рассмотрения жалоб.
12.2 Порядок ведения нормативно-правовой базы 
Ежедневно специалисты службы эксплуатации должны производить мониторинг ресурсов сети Интернет, для обновления нормативно-правовой базы. Перечень необходимых ресурсов согласовывается с Ведомством дополнительно.
Обновления нормативно-правовой базы осуществляется по мере возникновения необходимости и по мере обновления законодательной базы.
Служба оператора сайта, должна обновлять нормативно-правовую базу не позднее двух рабочих дней, после получения информации о таком обновлении.
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[bookmark: _Ref246153044][bookmark: _Toc310458264] 13 Поддержка форума
[bookmark: _Ref246153358]13. 1. Инициация поддержки форума
Поддержка форума осуществляется администратором форума в случаях:
· необходимости создания групп пользователей форума и их прав (просмотр, создание сообщений, создание тем сообщений, создание каталогов форума и т.п.)
· необходимости включения пользователей в соответствующие группы пользователей форума.
· необходимости предмодерации сообщений;
· необходимости модерации сообщений;
· необходимости переноса тем форума в соответствующие каталоги, разделы;
· сообщение содержит вопрос, требующий консультации экспертов, службы второй линии поддержки, службы технической поддержки.
Поддержка форума осуществляется специалистами службы эксплуатации. Сферы ответственности между специалистами, разграничены следующим образом:
· Администратор форума – специалист службы эксплуатации, в зону ответственности которого входит создание групп пользователей, а так же включение, исключение, удаление пользователей форума;
· Модератор форума – специалист службы эксплуатации, в зону ответственности которого входит предмодерация сообщений, а так же обоснованное перемещение сообщений форума в соответствующие темы, каталоги, разделы форума.
Пользователи, осуществляющие эксплуатацию форума могут быть разделены на следующие группы:
· Пользователь незарегистрированный на официальном сайте и незарегистрированный на форуме, имеющий возможность просматривать разделы форума, но не имеющий возможности участвовать в обсуждении;
· Пользователь незарегистрированный на официальном сайте, но зарегистрированный на форуме, имеющий возможность просматривать разделы форума и участвовать в обсуждении вопросов;
· Пользователь, зарегистрированный на официальном сайте, имеющий возможность работы с форумом, в соответствии с правами группы пользователей, в которую он включен;
· Пользователь, зарегистрированный на официальном сайте, входящий в группу пользователей, обладающую правами, приближенными к правам администратора или модератора форума официального сайта.
13.2. Создание групп пользователей форума и их прав
13.2.1. За 30 дней, до момента начала работы форума официального сайта, администратором форума должны быть созданы группы пользователей, с учетом типов пользователей приведенных в п.0;
 13.2.2.. Для каждой группы пользователей, должны быть назначены права и перечень доступных разделов форума. Список разделов открытых для общего просмотра, а так же перечень закрытых разделов форума, должны быть согласованны с Минэкономразвития России;
13.2.3. В случае необходимости создания новой группы пользователей, даный процесс может так же быть иницирован Ведомством, Администратор  должен организовать данную группу не позднее 4 рабочих часов с момента возникновения такой необходимости. 
[bookmark: _Ref246154716]13.3. Обработка сообщений пользователей форума
Обработка сообщений пользователей форума  сайта портала техподдержки, содержащего вопрос по работе Системы и иные вопросы, связанные с исполнением пользователями обязанностей возложенных на них законодательством в области лицензирования
13.3.1.  При возникновении обращения, содержащего вопрос, требующих консультации от специалистов службы оператора сайта, модератор незамедлительно по электронной почте сообщает о возникновении такого обращении дежурному специалисту службы второй линии поддержки, с указанием раздела и темы, где можно ознакомиться с деталями вопроса;
13.3.2.  Дежурным специалистом второй линии поддержки регистрируется обращение, и вноситься краткая информация о характере обращения, с указанием проблемы или вопроса, а так же заполняются разделы «Контактная информация», «Критичность», «Ожидаемое время ответа», «Ответственный»[footnoteRef:1].; [1: ] 

13.3.3. Ответственному за решение специалисту автоматически направляется уведомление о назначении на него нового инцидента.
13.3.4. В случае, если для предоставления консультации по вопросу недостаточно опубликованной на форуме первичной информации,  ответственным специалистом в теме форума задаются уточняющие вопросы в режиме он-лайн;
13.3.5. В установленные соглашением сроки Ответственный специалист решает вопрос, обозначенный в обращении (инциденте), заполняет графу «Предложенное решение» и публикует его в теме форума;
В процессе оказания консультации по обращениям, полученным посредством форума, могут участвовать все службы поддержки пользователей официального сайта, созданные службой технической поддержки.
[bookmark: _Ref246139253][bookmark: _Toc310458265]14  Формирование отчетности

14.1 Инициация формирования отчетности
Подготовка отчетных материалов может быть инициирована по следующим поводам: 
· при наступлении сроков предоставления периодической отчетности;
· при поступлении запроса от Ведомства о необходимости предоставления дополнительной статистической и аналитической отчетности.
Список отчетности и периодичность их предоставления приведены в Приложении 1 настоящего документа.
14.1 Порядок подготовки периодической отчетности, утвержденной Ведомством
14.1.1. Специалист аналитической службы к сроку, установленному для каждого стандартного отчета собирает данные от всех служб сайта, сходящие в требование к подготовки отчета.;
14.1.2. Ведомство в с течение трех дней должен выслать по электронной почте подтверждение о принятии отчета, либо выслать замечания;


[bookmark: _Toc310458266]Отчет о работе службы технической поддержки (1 раз неделю/ месяц / квартал)
Отчет о работе службы Технической поддержки
за _______ 20__ г.

__________________________________________________________ предоставляет отчет 
(наименование организации)
об оказанных в течение ___________ услугах. В рамках исполнения  Государственного контракта №_______ от «______» _________________ года, ___________________ были оказаны следующие услуги:
                                     			
1. Оказаны услуги по информационной поддержке  ________________ пользователям официального сайта. Из них по телефону ___________, по электронной почте _________.
2. В отчетный период в службе Call Center работало ______ одновременных линий связи
3. Количество обработанных вызовов при первичном обращении - _______ звонков
4. Количество перенаправленных вызовов во вторую линию поддержки - _______ звонков, что в процентном соотношении к общему количеству обращений ______%
5. Доля пропущенных вызовов составила ______% от общего количества звонков
6. Количество принятых звонков, не относящихся к вопросам работы с сайтом ______%
7. Среднее количество звонков за отчетный период находящих в зоне ожидания ответа _____, из них: обработано _______; прервано по инициативе пользователя ранее 5 мин______; прервано по инициативе пользователя ранее 10 мин______; прервано по инициативе пользователя ранее 15 мин______; (необработанно _____ из них: в дневное время ________, в вечернее время_______, в ночное время_________ )
8. Количество полученных и обработанных сообщений по электронной почте - _______ сообщений
9. Количество перенаправленных сообщений во вторую линию поддержки - _______ сообщений, что в процентном соотношении к общему количеству сообщений ______%
10. Доля необработанных сообщений составила ______% от общего количества сообщений
11. Количество полученных и обработанных сообщений полученных по факсу - _______ сообщений
12. Количество перенаправленных сообщений, полученных по факсу во вторую линию поддержки - _______ сообщений, что в процентном соотношении к общему количеству сообщений ______%
13. Доля необработанных факсимильных сообщений составила ______% от общего количества сообщений
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