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Заключительный отчет о результатах  функционирования центра приема обращений

Этап 2
Тема: «Методическая поддержка типового решения АИС «Лицензирование отдельных видов деятельности»

ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

ФОИВ – Федеральный орган исполнительной власти.
РОИВ – Региональный орган исполнительной власти.
ПТР «АИС ЛОД» (Система) - типовое программно-технологическое решение «Информационная система поддержки лицензирования отдельных видов деятельности.
Портал методической и технической поддержки – сайт  в сети "Интернет" для организации следующих информационных блоков для сотрудников ФОИВ и РОИВ в части методической и технической поддержки для обеспечения внедрения ПТР «АИС ЛОД»: новостной блок, блок скачивания информации, блок часто задаваемых вопросов (FAQ), блок обсуждений (Форум), полезные ссылки.
Служба поддержки – организация для оказания услуг по оказанию технической, информационной и методической поддержки пользователям по внедрению ПТР «АИС ЛОД».
Колл центр (далее - CallCenter) – 1-ая линия поддержки(СТП-1), входящая в состав Службы поддержки ПТР «АИС ЛОД», - группа специалистов, осуществляющая функции по предоставлению первичной информационной поддержки пользователям  («горячая линия»), включающая оказание первичной консультации и помощи по работе пользователя с системой и в случае возникновения затруднений  идентификация запроса как «сложного» и переадресация  его в иные службы поддержки (2 линия) в зависимости от вида запроса.
Центр компетенции - 2-ая линия поддержки(СТП-2), входящая в состав Службы поддержки ПТР «АИС ЛОД», осуществляющая функции по предоставлению специализированной всесторонней информационной поддержки пользователям  с учетом вида и сложности запроса, не получившим ввиду сложности запроса или инцидента помощь или консультацию в CallCenter, а именно 2-я линия поддержки, наделенная обязанностью формирования ответов на вопросы пользователей, переданные из CallCenter и на форуме, обеспечивающая проверку сообщений об ошибках и некорректном функционировании системы и маршрутизацию таких сообщений в службы соответствующие категории обращения;
СТП–3 – 3-я линия поддержки, наделенная обязанностями обработкой запросов, поступившей от 2 –ой поддержки и ведения базы знаний;
СТП-4 – 4-я линия поддержки, отвечающая за техническое сопровождение Системы;
Пользователь портала – сотрудник ФОИВ или РОИВ, использующий портал с целью получения методической и технической поддержки  для обеспечения внедрения ПТР «АИС ЛОД» в ведомстве.
Дежурный специалист – специалист соответствующей службы, принимающий все обращения и запросы на службу, и маршрутизирующий их на свободного специалиста.
HelpDesk- программное обеспечение диспетчерской службы для учета заявок и контроля исполнения работ.RequestTracker версия 4.0.7.+Aterisk система регистрации голосовых сообщений (IVR) (с возможностью интеграции с RT).
RT- свободно-распространяемое программное обеспечение, развернутое у Исполнителя,  для поддержки функционирования службы Call-цента. Система RTразвернута на сервере Исполнителя с параметрами: 2х Intel(R) Xeon(R) CPUE5345  2.33GHz; Память: 4 Гб; ОС:UbuntuServer 12
IVR- интерактивная голосовая система обработки вызовов.
1. Введение
Документ описывает выполненные работы по организации и функционированию Центра приема обращений для осуществления методической и технической поддержки типового решения «АИС ЛОД»; а также порядок работ специалистов Центра приема обращений. В документе «Регламент технической и методической поддержки» приведен порядок взаимодействия служб технической поддержки и отчетность, которую предоставляет CallCenter (раздел 7).
2. Организация и функционирование Центра приема обращений (callcenter)
Для выполнения работ по методической и технической поддержке типового решения «АИС ЛОД»создана четырёхуровневая служба поддержки:
· 1-я линия поддержки осуществляет начальный приём обращения пользователя и оказывает методическую и техническую поддержку по общим вопросам о поддерживаемой системе;
· 2-я линия поддержки оказывает методическую и техническую поддержку по типовым вопросам о поддерживаемой системе;
· 3-я линия поддержки оказывает методическую и техническую поддержку по нетиповым вопросам о поддерживаемой системе;
· 4-я линия поддержки оказывается специалистами технического профиля и решает задачи, связанные с возможными доработками системы по требованиям пользователей, возможными исправлениями ошибок в системе, решением кроссплатформенных задач.
1-я линия поддержки организована как единая точка входа для всех обращений федеральных и региональных органов исполнительной власти по общим вопросам о Системе. Специалисты 1-ой линии поддержки осуществляют первичную информационную поддержку пользователей, включающую оказание первичной консультации и помощи по работе пользователя с системой, ив случае возникновения затрудненийидентифицируют запрос как «сложный» и переадресуют для обработки в иные линии технической поддержки в зависимости от вида запроса.

RequestTracker версия 4.0.7 (RT) + Aterisk система регистрации голосовых сообщений (IVR) (с возможностью интеграции с RT) - программное обеспечение диспетчерской службы для учета заявок и контроля исполнения работ (HelpDesk).
RequestTracker является свободно распространяемым программным продуктом и в соответствии с лицензией GPLv2 используется как собственное программное средство Исполнителя.
RT - свободно-распространяемое программное обеспечение, развернутое у Исполнителя,  для поддержки функционирования службы Call-цента. Система RT развернута на собственном сервере Исполнителя с параметрами: 2х Intel(R) Xeon(R) CPU E5345  2.33GHz; Память: 4 Гб; ОС:UbuntuServer 12.
1-я линия поддержки организована в соответствии с предъявляемыми техническими требованиями и ее функционирование обеспечивает:
· Единую точку входа для всех обращений от пользователей системы в службу технической поддержки:
· по телефону бесплатной горячей линии 8-800-333-3431. Прием обращений осуществляется по рабочим дням в круглосуточном режиме;
· по электронной почтеlod@pgu-support.ru. Прием обращений осуществляется по рабочим дням в круглосуточном режиме, обработка обращений производится по рабочим дням с 9-00 до 18-00 по московскому времени.
· Прием, учет и регистрация 600 или более обращений в месяц по вопросам пользования системойcиспользованием средств HelpDesk;
· Идентификацию и обработку инцидентов и запросов на обслуживаниеcиспользованием средств HelpDesk;
· Накопление базы знаний по решенным СallCenter инцидентам в системе управления базами знаний Oracle;
· Диспетчеризацию инцидентов специалистам 2-ой и 3-ей линий поддержки. 
· Информирование пользователей о работе. При необходимости возможен автоматический обзвон любых групп клиентов с целью информирования, что позволяет организовать массовый обзвон клиентов. Система автоматически позванивает контрагентов по заданному списку, в случае успешного соединения СallCenter переводит звонок на свободного оператора, которому отображается специальная настраиваемая карточка-подсказка, со сценарием диалога и полями для фиксации итогов беседы. 
· наличие достаточного количества каналов связи (5 каналов) для обслуживания не менее 600 звонков в месяц с возможностью увеличения (до 7000 звонков) пропускной способности при увеличении потока обращений.
· наличие 3-х провайдеров связи (Билайн, МТС, МТТ);
· наличие 3-х провайдеров информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» (Ростелеком, МТС, Экстрим АйТи);
· наличие специального программного обеспечения (интерфейса оператора), которое запрограммировано в соответствии со сценариями разговора, и интегрированного с телекоммуникационным оборудованием Исполнителя. При поступлении звонка у Оператора  открывается карточка-подсказка, со сценарием диалога и полями для фиксации итогов беседы.
· наличие программно-аппаратного комплекса с возможностью автоматического дозвона до пользователей;
· максимально допустимую долю пропущенных вызовов 5% (Lostcallrate – LCR);
· уровня сервиса в 95% звонков, обслуженных в течение первых 40 секунд (Servicelevel – SL);
· возможность обеспечения автоматического приветствия пользователей, при поступлении входящих вызовов на выделенный номер. Изменения в автоматическом приветствии могут внедряться в течение 24 часов с момента поступления запроса от Заказчика. Текст голосового приветствия: «Здравствуйте, вы позвонили в Центр технической поддержки ПТР «АИС ЛОД». Поддержка обеспечивается Группой компаний «ЛАНИТ». Пожалуйста, дождитесь ответа оператора».
· возможность использования интерактивной голосовой системы обработки вызовов (IVR) и оперативного (в течение 24 часов с момента поступления письменного запроса) внесения изменений в сценарий и схему его работы.  В случае занятости всех операторов, звонок клиента будет переведен в виртуальную очередь ожидания, где он может узнать примерное время ожидания, послушать приятную музыку. Оператору доступно управление собственной очередью ожидания. 
· при использовании IVR периодического информирования пользователя (1 раз  в 20 сек.)  о прогнозируемом времени ожидания ответа оператора (в случае отсутствия свободного оператора);
· при использовании IVR указание текста/содержания информационных сообщений, озвучиваемых пользователю во время его ожидания ответа оператора. В случае ожидания пользователь слышит музыку и ему сообщается о его порядке в очереди на соединение (например, «Ваш звонок первый в очереди»).
· уровня сервиса IVR: 100% звонков направляются в IVR в течение 2 секунд;
· минимально допустимого процента звонков, получивших обслуживание после направления в IVR (прошедших через  IVR  к оператору либо обслужившихся в автоматическом режиме в IVR) -  99%;
· аудиозаписи телефонных разговоров с пользователями, обратившимися по телефону и хранение аудиозаписи в течение не менее 5 лет после окончания работы Оператора. Также предоставляется возможность доступа в он-лайн режиме к аудиозаписям с сортировкой по датам и времени через Личный кабинет.
Для регистрации поступивших обращений 1-й линией поддержки используется система HelpDesk. Для обработки обращений разработан специальный функционал для Оператора на основе сценариев ответа, который проинтегрирован с HelpDesk.Развертывание системы HelpDeskи поддержка ее функционирования обеспечивается на базе собственных программных и аппаратных средств до окончания срока предоставления услуги. HelpDesk позволяет:
· Благодаря гибким настройкам CallCenter легко настраивать маршрутизацию вызовов;
· Отслеживать все процессы функционирования CallCenter в реальном времени, что помогает узнавать, когда необходимо подключить к работе дополнительных операторов или расширить количество линий;
· Настроить ряд критических событий (например: пропуск оператором входящего вызова, превышение времени разговора, превышение уровня загрузки линий) при возникновении которых, CallCenter в автоматическом режиме оповещает назначенного сотрудника по e-mail, SMS, звонком или всплывающим окном на экране монитора. Вся информация по событиям сохраняется.
· Благодаря гибким правилам оптимально настроить систему записи в соответствии с текущей задачей или политикой безопасности. Сохраненный звуковой файл даст возможность проверить качество работы сотрудников и поможет при решении конфликтных ситуаций.
· Гибко разграничить доступ пользователей к различным функциям системы Call-центра.
· В системе реализована возможность формирования стандартных отчетов, предоставляющих различные аналитические данные о работе Call-центра на основе:
· Сводной таблицы за произвольный период времени, содержащей сведения о количестве звонков, поступивших в Call Center, количестве звонков, переведенных на специалистов, количестве звонков, обработанных IVR, количестве потерянных звонков, общей длительности звонков, обработанных операторами, общей длительности разговоров сотрудников компании при переводе звонков, общей длительности, средней длительности ожидания ответа оператора, средней длительности разговора оператора, средней длительности переадресации, 
средней длительности ожидания для потерянных вызовов, уровне обслуживания, количестве звонков на номер, количестве переводов на номер;
· Детализированной таблицы по каждому звонку за произвольный период времени, содержащей информацию о времени звонка, входящем номере, номере линии, длительности разговора оператора, времени ожидания ответа оператора, длительности переадресации, номере для переадресации;
· Операторской статистики по каждому звонку за произвольный период времени, состоящей из даты и времени звонка, имени оператора, номера оператора, входящего номера, времени перевода, названия организации, ФИО обратившегося, должности обратившегося, контактного телефона, адреса электронной почты, вопроса, обращения, результата звонка;
· Записей звонков, которые можно скачать и прослушать.
С их помощью легко проанализировать работу 1-ой линии службы поддержки и выявить узкие места, такие как, недостаток каналов связи для обслуживания и нелояльность сотрудника, прогнозировать динамику вызовов и оптимизировать нагрузку. 
· За счет реализованных механизмов резервирования ключевых сервисов телефонии обеспечивать высокую надежность работы системы. В случае физического выхода из строя основного сервера телефонии, в автоматическом режиме в работу будет запущен резервный сервер. Система резервирования позволит исключить риски, связанные с вынужденным простоем компании из-за физического выхода из строя одного из телекоммуникационных узлов. 
· Возможность распределения нагрузки на несколько серверов, если в пиковые моменты вызовы превышают допустимую нагрузку на сервер.

3. Регламент работы специалистов Центра приема обращений (CallCenter)
Оператор CallCenter – сотрудник Службы Центра приема обращений, предоставляющий первичную информационную поддержку пользователям при внедрении и использовании ПТР «АИС ЛОД» и выполняющий переадресацию запросов в Центр компетенции, в случаях, когда ответ на вопрос пользователя превышает установленное первой линии поддержки время на ответ.  
Консультации специалистамиCall-центра  поступающие звонки пользователей должны обрабатываться по схеме 80/20, т.е. 80% звонков должны быть приняты оператором до 3х гудков в трубке включительно. 
Первичное обращение пользователей поступает на первую линию поддержки, службу CallCenter, в виде телефонного звонка;
Среднее время на обработку звонка-заявки и ответа на вопросы - до двух минут включительно;
Специалист CallCenter не производит регламентированных действий с заявлением в случаях:
· если вопрос по существу не имеет отношения к обязанностям службы поддержки;
· если обращение содержит нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу сотрудника службы поддержки, а также членов его семьи;
· если текст письменного обращения не поддается прочтению;
· если в обращении пользователя содержится вопрос, на который пользователю уже был предоставлен ответ по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;
· если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих коммерческую тайну;
· письменное обращение пользователя не рассматривается и ответ на обращение не дается, если в обращении не указаны контактные данные пользователя.
Алгоритм действий оператора CallCenterпри поступлении обращения:
1) При поступлении звонка пользователя в службу поддержки, производится автоматическое соединение со свободным Оператором CallCenter. Соединение с оператором службы поддержки происходит не позднее 2 минут с момента подключения пользователя. Автоматическое сообщение о соединении с оператором содержит уведомление пользователя о том, что его разговор с оператором будет записываться.
2) В случаях, когда все операторы службы CallCenter заняты, пользователь информируется о предполагаемом времени ожидания соединения с оператором. При этом время ожидания пользователя не будет превышать 20 минут, при использовании IVR имеется возможность периодического (1 раз в 20 сек.) информирования пользователя о прогнозируемом времени ожидания ответа оператора (в случае отсутствия свободного оператора);
3) При соединении Оператор CallCenter регистрирует обращение пользователя в HelpDesk с обязательным указанием следующих данных:
· номер обращения;
· дату и время обращения;
· способ обращения;
· Название ФОИВ или РОИВ;
· ФИО обратившегося за поддержкой;
· должность обратившегося за поддержкой;
· контакты обратившегося за поддержкой:
· номер телефона для связи;
· адрес электронной почты;
· описание вопроса, по которому произошло обращение;
· краткое содержание обращения.
4) В случае если заданный вопрос не относится к тематике методической и технической поддержки внедрения ПТР «АИС ЛОД», оператор в вежливой форме прерывает разговор, указывая в теме обращения «обращение не относиться к теме внедрения ПТР «АИС ЛОД».
5) В случае если информация о пользователе присутствует в базе службы поддержки, контактная информация пользователя для обратной связи, заполняется автоматически. В случае если информация о пользователе отсутствует в базе службы поддержки, Оператор CallCenter заполняет следующую информацию о пользователе:
· ФИО и должность контактного лица;
· Наименование Организации, представителем которой является пользователь;
· Контактная информация, для обратной связи (телефон, адрес электронной почты).
6) Оператор проверяет наличие инструкции-ответа на поступившее обращение в базе знаний.В случае наличия инструкции-ответа он самостоятельно обрабатывает обращение, не прерывая разговора, дает консультацию пользователю, либо отправляет письмо с ответом по электронной почте, и заносит информацию об отработке обращения в систему HelpDesk;
7) В случае если заданный вопрос не может быть обработан Оператором CallCenter, звонок маршрутизируется на вторую линию поддержки. Время соединения со специалистом второй линии поддержки не превышает 1 минуты с момента попытки соединения;
8) Производиться соединение пользователя со специалистом Центра компетенции. При этом Оператор CallCenter заполняет графу «Ответственный», а специалист второй линии поддержки автоматически получает доступ к первичной информации, введенной Оператор CallCenter по данному инциденту. На данном шаге завершается участие Оператора в обработке обращения.
9) В случае если заданный вопрос не может быть обработан Оператором CallCenter, сообщение пересылается на электронную почту 2-ой линии поддержки. На данном шаге завершается участие Оператора в обработке обращения.

При оказании консультаций по вопросам методической и технической поддержки типового решения «АИС ЛОД» возможны следующие сценарии разговора Оператора 1-ой линии поддержки:
1. Сценарий «Вопрос о Системе».
Запрос: обращение за методической и технической поддержкой. 
Действия Оператора: 
· Регистрация обращения, поступившего по телефону горячей линии;
· Проверка наличия инструкции-ответа на поступившее обращение в базе знаний. Если ответ содержится в базе - предоставление ответа самостоятельно и занесение информации об обработке обращения.
· Если ответ отсутствует в базе знаний, осуществляется перевод звонка на 2-ю линию поддержки;
(Возможный ответ:По этому вопросу я соединю вас с техническим специалистом Службы поддержки, оставайтесь, пожалуйста, на линии)
· В случае если технический специалист 2-ой линии поддержки не отвечает на телефонный звонок, осуществляется соединение с 3-ей линией поддержки;
· В случае если технический специалист 3-ей линии поддержки не отвечает на телефонный звонок, Оператор сообщает пользователю, что невозможно осуществить соединение и что специалисты службы технической поддержки свяжутся с ним в ближайшее время. 
(Возможный ответ:«К сожалению, в настоящий момент невозможно осуществить соединение, так как все технические специалисты заняты. Ваше обращение было зарегистрировано, поэтому в ближайшее время специалисты службы технической поддержки с вами свяжутся для решения данного вопроса»).Затем данное обращение пересылается на электронную почту 2-ой линии поддержки.
2. Сценарий «Экстренная ситуация»
Запрос: у клиента ситуация, требующая оперативного решения.
Действия Оператора: 
· Регистрация обращения;
· В случае экстренной ситуации Оператор сразу осуществляет перевод на ответственного сотрудника 2-ой линии поддержки
(Возможный ответ:«По этому вопросу я соединю вас с техническим специалистом Службы поддержки, оставайтесь, пожалуйста, на линии»);
· Если специалист 2-й линии не отвечает на телефонный звонок – перевод на специалиста 3-ей линии поддержки;
· Если ни одинспециалист не отвечает, Оператор сообщает пользователю, что невозможно осуществить соединение, что его обращению назначен максимальный приоритет и специалисты службы технической поддержки свяжутся с ним в ближайшее время
(Возможный ответ:«К сожалению, в настоящий момент невозможно осуществить соединение, так как все технические специалисты заняты. Ваше обращение было зарегистрировано с максимальным приоритетом, поэтому в ближайшее время специалисты службы технической поддержки с вами свяжутся для решения данного вопроса».).
Затем данное обращение пересылается на электронную почту 2-ой линии поддержки и 3-ей линии поддержки.
3. Конфликтная ситуация
Запрос: Обратившийся недоволен чем-либо и требует решения своей проблемы.
Действия Оператора: 
· Регистрация обращения;
· В случае если Оператор понимает, что клиент настроен негативно, сразу осуществляется перевод на специалиста 3-ей линии поддержки 
(Возможный ответ:По этому вопросу я соединю вас с техническим специалистом Службы поддержки, оставайтесь, пожалуйста, на линии);
· Если специалист 3-ей линии поддержки не отвечает, Оператор сообщает пользователю, что невозможно осуществить соединение, что его обращению назначен максимальный приоритет и специалисты службы технической поддержки свяжутся с ним в ближайшее время
(Возможный ответ:«К сожалению, в настоящий момент невозможно осуществить соединение, так как все технические специалисты заняты. Ваше обращение было зарегистрировано с максимальным приоритетом, поэтому в ближайшее время специалисты службы технической поддержки с вами свяжутся для решения данного вопроса».)
Затем данное обращение пересылается на электронную почту 3-ей линии поддержки.
4. Нерабочее время
Запрос: обращение за методической и технической поддержкой в нерабочее время специалистов 2-й и 3-й линий поддержки.
Действия Оператора: 
· Регистрация обращения;
· Оператор предлагает клиенту оставить контактные данные для того, чтобы специалисты службы поддержки компании с ним связались
(Возможный ответ:«К сожалению, в настоящий момент невозможно осуществить соединение со специалистами технической поддержки. Ваше обращение было зарегистрировано. Вы можете перезвонить для получения консультациив рабочие дни с 9.00 до 18.00 по московскому времени, либо в ближайшее время специалисты службы технической поддержки с вами свяжутся для решения данного вопроса».)
· Передача информации об обращении на 2-ю линию поддержки по электронной почте.
5. Нестандартные ситуации
Запрос: нестандартный, не описанный в сценариях.
Действия Оператора: 
· Регистрация обращения;
· Если обращение не соответствует приведенным сценариям, сразу осуществляется соединение со специалистом 2-ой линии поддержки.
(Возможный ответ:По этому вопросу я соединю вас с техническим специалистом Службы поддержки, оставайтесь, пожалуйста, на линии.);
· Если специалист 2-й линии не отвечает на телефонный звонок – перевод на специалиста 3-ей линии поддержки;
· Если ни один специалист не отвечает, Оператор сообщает пользователю, что невозможно осуществить соединение и специалисты службы технической поддержки свяжутся с ним в ближайшее время
(Возможный ответ:«К сожалению, в настоящий момент невозможно осуществить соединение, так как все технические специалисты заняты. Ваше обращение было зарегистрировано, в ближайшее время специалисты службы технической поддержки с вами свяжутся для решения данного вопроса».)
· Затем данное обращение пересылается на электронную почту 2-ой линии поддержки и 3-ей линии поддержки.
Операторам 1-ой линии поддержки предоставлен следующий перечень общих вопросов по Системе и инструкций-ответов:
1. Где можно получить документацию о типовом решении «АИС ЛОД»?
Документация о типовом решении «АИС ЛОД» доступна для скачивания на портале pgu-support.ru в разделе «Документация» 
(http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,64.0.html):
· В подразделе «документация» доступны для скачивания:
· Нормативная документация:
· Инструкции и руководства пользователей:
· В подразделе «Ролики» доступны для скачивания ролики с руководством по работе в системе «АИС ЛОД»;
· В подразделе «Материалы к обучению» доступны материалы для обучения работе в системе «АИС ЛОД».
2. Где можно скачать дистрибутивы «АИС ЛОД»?
Дистрибутив «АИС ЛОД» доступен для скачивания в разделе «Дистрибутивы» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,851.0.html).
3. Где доступна информация по обучению работе с системой «АИС ЛОД».
· В разделе «Вебинары» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,75.0.html) доступны для скачивания записи обучения пользователей и администраторов системы, проводившегося в режиме веб-семинаров
· В разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,74.0.html)доступны материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД»
4. Как получить доступ к демонстрационному стенду?
Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).
5. Какие виды лицензирования поддерживаются «АИС ЛОД» как типовым решением?
Система «АИС ЛОД» была разработана как типовое решение для предоставления государственных услуг, которые регулируются №99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011г. Все виды деятельности, указанные в данном законе поддерживаются типовым решением «АИС ЛОД».
6. Кто может осуществлять адаптацию (настройку) «АИС ЛОД» для конкретного вида деятельности?
Адаптацию системы «АИС ЛОД» для конкретного вида деятельности, можно осуществить самостоятельно. Для этого необходимо изучить руководство администратора системы (Раздел «Документация», подраздел «документация», «Инструкции и руководства»http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,849.0.html), а также пройти обучение работы с системой (информация по обучению в разделе «Вебинары»http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,78.0.html, в разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению»http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,74.0.html).
7. Какие технические требования предъявляются к системе?
· Для работы клиента подходит любая современная операционная система. Для комфортной работы рекомендуется:
процессор – от 1 Ghz;
оперативная память – от 2Gb;
свободное место на жестком диске – от 20 Gb.
· Для сервера базы данных:
процессор – от 2.5Ghz;
оперативная память – от 4 Gb.
· Для сервера приложений:
процессор – от 2.5 Ghz, 64 бит;
оперативная память – от 4 Gb.
· Сервер базы данных и сервер приложений, могут устанавливаться на одном физическом сервере. 
· Для работы клиента, в качестве которого выступает веб-браузер, рекомендуется Firefox версии 7 и выше.
· Рекомендуется использовать сервер базы данных PostgreSQL версии 9 или выше.

8. Что нужно сделать для получения типового решения «АИС ЛОД»?
Типовое решение «АИС ЛОД» предоставляется Минэконоразвития РФ бесплатно. Для заключения соглашения на получения прав на внедрение типового решения «АИС ЛОД» необходимо связаться с Минэконоразвития РФ, контактное лицо Скворцов Павел, +7 (495) 691-83-95.



4. Сводная статистика работы Центра приема обращений
В таблице 1 представлена сводная статистика работы Call Center за период с 03.09.2012 по 12.11.12, составленная с использованием встроенных инструментов HelpDesk центра приема обращений.
Таблица 1. Сводная статистика обработки звонков
	1
	Количество звонков, поступивших в контакт центр
	34

	2
	Количество звонков, обработанных операторами
	34

	3
	Количество звонков, переведенных на специалистов
	33

	4
	Количество звонков, обработанных IVR
	34

	5
	Количество звонков, получивших обслуживание после направления в IVR
	34

	6
	Количество потерянных звонков
	0

	7
	Общая длительность звонков, обработанных операторами, мин
	56

	8
	Общая длительность разговоров сотрудников компании при переводе звонков, мин
	21

	9
	Общая длительность, мин
	77

	10
	Средняя длительность ожидания ответа оператора, сек
	5

	11
	Средняя длительность разговора оператора, мин
	2

	12
	Средняя длительность переадресации, мин
	0,2

	13
	Уровень обслуживания, %
	99

	14
	Количество звонков на номер 78003333431
	34

	15
	Количество переводов на номер 74855281949 (2 линии)
	14

	16
	Количество переводов на номер 74855281962 (2 линии)
	10

	17
	Количество переводов на номер 74959676650 (3 линии)
	7



5. Заключение
На основе анализа работы Центра приема обращений и журнала обращений можно наблюдается следующее:
· В ходе оказания технической и методической поддержки наблюдался рост числа поступавших обращений (Рис. 1). Причем, к концу срока оказания поддержки число обращений является максимальным. Можно предположить, что такая динамика звонков связана с тем, что потребовалось около одного месяца, чтобы информация о мероприятиях по технической и методической поддержке ПТР «АИС ЛОД» была доведена до региональных органов исполнительной власти и воспринята ими. 
[image: ]
Рисунок 1 – Динамика поступления обращений в период оказания поддержки
· Число обращений заметно увеличилось в период проведения обучающих вебинаров (с 22.10.12 по 06.11.12), что свидетельствует о желании пользователей познакомиться с системой, а значит, о востребованности проведения вебинаров. На рисунке 2 представлена доля обратившихся с вопросами по вебинарами от общего число обращений.

Рисунок 2 – Доля обращений по вебинарам
· О заинтересованности пользователей к системе и говорит анализ журнала обращений по числу обращений, которые были связаны с предоставлением доступа к демонстрационному стенду, представленный на рисунке 3.

Рисунок 3 – Доля обращений по демо-стенду
Таким образом, можно сделать следующие выводы:
1. В настоящий момент осуществление поддержки ПТР АИС ЛОД» является актуальным для ведомств, осуществляющих деятельность по лицензированию. Ведомства проявляют заинтересованность к проводимым мероприятиям с целью ознакомления с принципами работами и выполняемыми задачами типового решения, а также обучения по работе с системой.
2. Пик обращений наблюдался на 10 неделе оказания поддержки (завершающая неделя). В случае если период оказания поддержки был бы более продолжительным, поддержка заинтересованных ведомств была бы еще более эффективной. 
3. Важным элементом осуществления эффективной поддержки является проведение предварительного целевого информирования ФОИВ и РОИВ о проведении поддержки ПТР «АИС ЛОД», что может позволить охватить большее число заинтересованных ведомств с самого начала периода оказания поддержки.
4. Исходя из полученных результатов, можно рекомендовать проведение дополнительных мероприятий по методической и технической поддержке, ориентированных на более длительный срок (не менее 6 месяцев).
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Приложение 1. Тестирование службы CallCenter
В период с 03.09.12 по 12.09.12 при организации Центра обработки обращений осуществлялось тестирование функционирования CallCenter. 
	
	Время звонка
	Содержание вопроса
	Время обслуживания
	Содержание ответа
	Замечания

	1
	10.09.2012.0-05
	Где найти документацию на ПТР АИС ЛОД
	2 сек – IVR,через 20 сек –сообщение о времени ожидания, Соединение с оператором. 20 сек – регистрация
	На портале техподдержки pgu-support.ru
	Долго регистрировали обратившегося

	2
	10.09.2012 10-30
	Где можно найти документацию и дистрибутив по системе
	2 сек – IVR, соединение.
 Регистрация обратившегося – 20 сек.
	На портале техподдержки pgu-support.ru
	Произошел технический сбой. При повторном обращении переключили на 2 линию для более детального разъяснения по разворачиванию по требованию обратившегося

	3
	10.09.2012. 19-00
	Как настроить графическое окружение пользователя в воперационной системе Линукс.
	2 сек - IVR, 2 голосовое сообщение – 20сек, 3 голосовое сообщение – 20 сек. Ответ – 2 сек
	Отказано в ответе
	 вопрос по существу не имеет отношения к обязанностям службы поддержки;

	4
	10.09.2012.14-55
	Не предоставлены контактные данные
	3 сек - IVR, 2 голосовое сообщение – 20сек,  ответ – 5 сек
	
	Пользователь отказался предоставить о себе контактных данных

	5
	10.09.2012.14-25
	Где можно пройти обучение 
	3 сек - IVR, 2 голосовое сообщение – 20сек,  ответ – 50 сек
	Ответ включал описание вебинаров и описания, где скачать ролиеипо прошедшим вебинарам
	Разъяснения специалиста 2 линии не потребовались

	6
	10.09.2012.21-05
	Нужно задать вопрос по установке дистрибутива
	2 сек голосовое сообщение, соединение с оператором.нашли в базе, повторная регистрация не потребовалась. 10 сек ожидание соединения со 2-ой линией
	Переключение на 2 линию.
	

	7
	12.09.2012 2-10
	Заданы вопросы из базы знаний (4,5) (Промежуточный отчет о базе знаний)
	1 сек – голосовое сообщение. Регистрация в базе данных – 10 сек, ответы зачитаны из базы знаний – 100 сек. 
	Ответы зачитаны из базы знаний
	Замечаний нет



Приложение 2. Журнал обращений
За период с 03.09.2012 по 09.11.12 была проведена регистрация поступивших обращений 1-й линией поддержки, которая отображена в таблице «Журнал обращений в службу технической поддержки».
Таблица 2. Журнал обращений в службу технической поддержки
	№ обращения
	Дата и время обращения
	Способ обращения
	Название ФОИВ или РОИВ
	ФИО обратившегося за поддержкой
	Должность обратившегося за поддержкой
	Номер телефона для связи
	Адрес электронной почты
	Описание вопроса, по которому произошло обращение
	Краткое содержание обращения
	Результат обработки обращения

	1
	03.09.20113:25
	Почта
	Ярославль, КП “Электронный регион”
	Андрей Корецкий
	Главный специалист
	
	akoretsky@er76.ru
	При запуске скрипта инициализации БД появляется ошибка
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Требуется назначить скриптам инициализации init и manage.py права на выполнение

	2
	04.09.2012 11:10
	Почта
	Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	Балко Алексей Геннадьевич
	Главный специалист
	(3452) 690431
	balkoag@72to.ru
	При попытке установки АИС ЛОД возникла ошибка добавления и регистрации пользователя в  СУБД PostgreSQL
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Порекомендовали пересоздать пользователя заново

	3
	05.09.2012
	Телефон 
	ГУ "Нижегородский инновационный бизнес-инкубатор"

	Хапов Евгений Николаевич

	Заместитель директора по инновационным проектам 

	тел.: (831) 275-83-46, факс: (831) 275-80-20
моб.: +7-905-664-26-15
	
	Просьба об отправке ссылки, по которой можно скачать дистрибутив
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Порекомендовали скачать с портала http://www.pgu-support.ru в разделе «Дистрибутивы»

	4
	05.09.2012 09:24
	Почта
	Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	Балко Алексей Геннадьевич,
	Главный специалист
	(3452) 690431
	balkoag@72to.ru
	При выполнении установки АИС ЛОД не получалось установить пакеты, закачать дистрибутив на сервер, ошибка при распаковке архива, ошибка инициализации БД, ошибка при установке библиотек, ошибка при подключении к БД.
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Пользователь выполнил заново все операции, под непосредственным руководством оператора, следуя его инструкциям

	5
	05.08.2012 17:40
	Почта
	Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	Балко Алексей Геннадьевич,
	Главный специалист
	(3452) 690431
	balkoag@72to.ru
	Как необходимо правильно настроить доменное имя сервера, как настроить работы системы на конкретный порт
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Проблема не входит в список компетенций службы технической поддержки

	6
	06.09.2012
15:30:00
	Телефон 
	Отдел аудита и взаимодействия со страховыми организациями ДНД МЧС России
	Сосновский А.А.
	Инспектор отдела аудита и взаимодействия со страховыми организациями ДНД МЧС России 
	(495) 2120715
	olik153@yandex.ru 
	Как получить доступ к демо-стенду
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	7
	07.09.2012 09:00
	Почта
	Управление лицензирования и регулирования
Потребительского рынка Тюменской области
	Балко Алексей Геннадьевич
	Главный специалист
	(3452) 690431
	balkoag@72to.ru 
	Установка графического окружения рабочего стола на UbuntuServer. 
	Подробная консультация по данному вопросу выходит за рамки оказываемой поддержки, прямого отношения к АИС "ЛОД" не имеет. 
	Рекомендовано установить среду рабочего стола GNOME из репозитария.

	8
	10.09.2012
15:15
	Почта
	Управление лицензирования и регулирования
Потребительского рынка Тюменской области
	Балко Алексей Геннадьевич
	Главный специалист
	(3452) 690431
	balkoag@72to.ru 
	Вопрос о необходимости создания ЭЦП для операторов АИС "ЛОД"
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Документы подписываете клиентом вне системы и прикладывайте к системе, если это требуется по вашему административному регламенту. Если требуется сделать подписание документа ЭП чиновника из системы - это доработка ПО и возможно, ФСБ потребует сертифицировать ПО ведомства на работу с встроенными библиотеками КриптоПро или КриптоКом.

	9
	10.09.12
12:40:00
	Почта
	Управление лицензирования и регулирования
Потребительского рынка Тюменской области
	Балко Алексей Геннадьевич
	Главный специалист
	(3452) 690431
	balkoag@72to.ru 
	Настройка доменного имени для доступа к системе через интернет извне
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Вопрос не относится к АИС ЛОД. 

	10
	11.09.2012
	Почта
	Департамент надзорной деятельности МЧС России.

	Сосновский А.А. 

	Инспектор отдела аудита и взаимодействия со страховыми организациями
ДНД МЧС России 

	8 (495) 212-07-15
	лицензирования отдел <olik153@yandex.ru>
	Департамент надзорной деятельности МЧС России, просит предоставить инструкцию для доступа к стенду АИС ЛОД для сотрудников территориальных органов региональных центров МЧС России с целью дальнейшей работы в указанной информационной системе 
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	11
	12.09.2012
	Телефон 
	Департамент надзорной деятельности МЧС России.

	Сосновский А.А. 

	Инспектор отдела аудита и взаимодействия со страховыми организациями
ДНД МЧС России 

	8 (495) 212-07-15
	лицензирования отдел <olik153@yandex.ru>
	Как распределены пользователи в системе по ролям и территориальным управлениям
	Вопрос по работе с АИС ЛОД
	Для организации централизованной системы оказания услуг полицензированию вне зависимости от территориальной  удаленности, к АИС ЛОДподключаются все Территориальные управления ведомства. Функционирование всех сотрудников из различных регионов в одной системе обеспечивает соблюдение федеральных (или региональных, либо отраслевых) стандартов бизнес-процессов лицензирования, а также позволяет накапливать, систематизировать и использовать отчетные данные для последующего анализа.
Благодаря гибкой настройке прав доступа, с системой АИС ЛОД может работать неограниченное количество пользователей с различными функциональными обязанностями.

	12
	13.09.12
09:53:00
	Почта
	Управление лицензирования и регулирования
Потребительского рынка Тюменской области
	Балко Алексей Геннадьевич
	Главный специалист
	(3452) 690431
	balkoAG@72to.ru 
	Project: 
Feature:  P5
Version:  5.23.10135.149 U
RMS ver:  8.2.3.600
LockCode: 0x1C  *1RBM357YEGG75ME
ErrCode:  4
Файлслицензиейненайден
	После выяснения оказалось, что письмо не к нам
	Вопрос не относится к АИС ЛОД.

	13
	19.09.12
15:35:50
	Почта
	Управление надзорной деятельности отдел лицензирования сертификации
	Михаил Александрович
	Специалист отдела лицензирования и сертификации
	 
	licenz_skrc@mail.ru 
	1. Я попытался пошагово пройти процесс подачи заявления от doc_kav. Не могу закончить 4 шаг, а именно команду "Сохранить".  Открывается окно  "не удалось загрузить страницу". Не удается сделать эту операцию вообще. Попыток было около 10.
2. Каким образом можно заполнить несколько адресов осуществления лицензионного вида деятельности на 2 шаге.
3. В адресах, как было оговорено ранее, при вводе первой буквы не высвечивается города и улицы.
4. На главной странице в правой области не открываются сведения
	Вопрос по работе с АИС ЛОД
	Рекомендовано обновить версию. Даны инструкции по сохранению мест деятельности. Заданы вопросы для уточнения на случай, если версия установлена последняя

	14
	20.09.12
14:32:50
	Почта
	Управление надзорной деятельности отдел лицензирования и сертификации
	Михаил Александрович
	Специалист отдела лицензирования и сертификации
	 
	licenz_skrc@mail.ru 
	В АИС ЛОД я заходил по предоставленной ссылке на продуктивный сервер, развернутый на технических средствах ЛАНИТ http://mchs.dkp.lanit.ru, откуда и производил все действия. В нижнем правом углу указана Версия системы: 1.1.1.542 | Версия БД: 1.0.12.
По вопросам отдельно:
1. Пользуюсь браузером Mozillafirefox 10.0.2. Документы прилагал и через обзор и через"сформировать и приложить".
2. Понятно.
3. Не получается.
4. Winrarустановлен. Версия офисного пакета Office 2010.
С портала pgu-support скачал дистрибутив АИС ЛОД. Что с ним делать?. По инструкции к нему ничего не понял.
АИС ЛОД должен быть установлен в виде программы на ПК??? Или работа осуществляется непосредственно в сети?
	Вопрос по работе с АИС ЛОД
	Так как для вас был развернут сервер http://mchs.dkp.lanit.ru, дистрибутивы вам не нужны.
1)Прикрепите все обязательные документы (те что выделены красным цветом) и нажмите кнопку "сохранить". После того как документы подцепятся рядом с кнопкой "сохранить" появится кнопка "подать заявление" (рис."документы").
3)Так как система настроена на подтягивание данных из справочника, то поиск по названию осуществляется так как адрес занесен в кладр. Начинать заведение данных необходимо с поля "Субъект РФ". Для нахождения объекта вводите в поле сперва его название, обозначение (республика, область, город, улица) подтянется автоматически. Название улиц с именами пробуйте заводить разными способами (полное имя или просто буква с точкой как в вашем случае). Рис. "адрес1" и "адрес2".
4)Руководства на http://mchs.dkp.lanit.ru на данный момент не выложены и находятся еще в доработке. Посмотреть существующие можно на сайте http://www.pgu-support.ru в разделе "АИС ЛОД\Документация\Документация\Инструкции и руководства" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,849.0.html) или ознакомится с вебинарами, находящимися в разделе "Вебинары" на том же сайте (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/board,75.0.html).

	15
	03.10.2012  16:42:09
	Телефон
	Департамент информатизации связи г. Ярославль
	Кузнецова Полина Сергеевна
	Главный специалист
	48-52 40 16 34
	dis@region.admin.ya.ru
	Установили и один из файлов при запуске выдает сообщение "Отказано в доступе".
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Пользователь был проинструктирован о последовательности выполнения действий при настройке прав

	16
	04.10.2012  16:30:13
	Телефон
	Департамент информатизации связи
	Кузнецова Полина Сергеевна 
	Главный специалист 
	(4852)40-16-34
	das@region.adm.yar.ru
	В процессе получения лицензии, в шаге №2, не завершается работа, не нажимается "сохранить"
	Вопрос по работе с АИС ЛОД
	Рекомендовано обновить версию.

	17
	11.10.12
21:58:17
	Почта
	Ростовская область,
ГАО РСИЦ
	Федосов Сергей
	Главный специалист
	 
	wolferingys@gmail.com 
	1) Имеет ли АИС ЛОД собственные средства взаимодействия в рамках СМЭВ ? В
документации описывается только бюрократическая сторона вопроса, без
упоминания подробностей технической составляющей. По указанному в
документации URL /LicSrv/?wsdl - ошибка.

2) По какой версии методических рекомендаций работает АИС ЛОД в СМЭВ?

3) Умеет ли АИС ЛОД осуществлять подпись с помощью ГОСТовских алгоритмов?
Есть возможность использовать eToken\ruToken ?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	1) АИС ЛОД имеет собственные средства интеграции со СМЭВ - это типовые
сервисы: сервис выписки из реестра лицензий и сервис приема заявлений с ЕПГУ.
2) АИС ЛОД работает в СМЭВ по версии 2.2.5. методических рекомендаций.
3) Работа с ГОСТовскими алгоритмами осуществляется через КриптоПро JCP и
требуется предварительная установка и настройка JCP. Поскольку JCP обеспечивает
возможность работы с eToken\ruToken, то при правильной настройке АИС ЛОД сможет
использовать данные электронные ключи.

	18
	15.10. 12 12:27
	Телефон
	Управление информационных технологий и связей
	Николаева Ольга Павловна
	Системный администратор
	8 (4862) 54-28-12
	ito_sv@adm.orel.ru
	Не устанавливаются дистрибутивы к АИС ЛОД, выдает ошибку
	Вопрос по работе с АИС ЛОД
	Ошибка была проанализирована, пользователю было предложено выполнить обновление версии системы

	19
	15.10. 12 18:11
	Телефон
	Управление информационных технологий и связей
	Николаева Ольга Павловна
	Системный администратор
	8 (4862) 54-28-12
	ito_sv@adm.orel.ru
	Не устанавливаются дистрибутивы к АИС ЛОД, выдает ошибку
	Вопрос по работе с АИС ЛОД
	Ошибка была проанализирована, пользователю было предложено выполнить обновление версии системы

	20
	18.10. 12 12:16
	Телефон
	Управление информационных систем г.Киров
	Степанова Алла Павловна
	Ведущий специалист 
	(8332) 68-12-77
	is@ako.kirov.ru
	Как осуществить настройку адаптации "АИС ЛОД".
	Вопрос по работе с АИС ЛОД
	Информация по обучению работе с системой «АИС ЛОД» доступна на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД www.pgu-support.ru.
В разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» доступны материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД». Дистрибутивы также доступны в соответствующем разделе «Дистрибутивы»

	21
	19.10. 12 11:46
	Телефон
	Управление информационных систем Кировской области
	Степанова Анна Павловна
	Ведущий специалист
	8(8332)681277
	is@ako.kirov.ru
	Поддерживает ли АИС ЛОД формат документов Open Office?
	Вопрос по работе с АИС ЛОД
	Комплекс приложений, обеспечивающий работу с электронными документами: OpenOffice версии 3.0.0 и выше или LibreOffice версии 3.0 и выше. Полная поддержка формируемых документов офисными пакетами от компании Microsoft не гарантируется.

	22
	22.10. 12 12:56
	Телефон
	Управление информатизации в Липецкой области
	Сухина Марина Ивановна
	Системный администратор
	4742 72-59-20
	i.ac@admlr.lipetsk.ru
	Где можно скачать руководство пользователя, Где можно скачать дистрибутивы АИС ЛОД, Где доступна информация по обучению работе с системой АИС ЛОД
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Информация по обучению работе с системой «АИС ЛОД» доступна на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД www.pgu-support.ru.
В разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» доступны материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД». Дистрибутивы также доступны в соответствующем разделе «Дистрибутивы»

	23
	23.10.12 14:17:22
	Телефон
	Минздрав Карачаево-Черкесской Республики
	Джамиля Бытдаева
	Консультант отдела прогнозирования и внедрения нов
	(87822)54527
	minzdrav-kchr@mail.ru
	АИС ЛОД: возможно ли  лицензировать отдельные виды деятельности здравоохранения?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Проконсультировали, что система «АИС ЛОД» была разработана как типовое решение для предоставления государственных услуг, которые регулируются №99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011г. Все виды деятельности, указанные в данном законе поддерживаются типовым решением «АИС ЛОД».

	24
	23.10.12 19:27:30
	Телефон
	Министерство Тверской области по обеспечению контр
	Лараскин Антон Валерьевич
	Главный консультант
	8 904 011 45 42
	A89040114542@yandex.ru
	Необходимы имя пользователя и пароль для регистрации на FTP 195.26.164.144
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Порекомендовали скачать с портала http://www.pgu-support.ru в разделе «Дистрибутивы»

	25
	24.10.12
09:00:00
	Почта
	Министерство образования Тверской области 
	 Никита Соколов
	Главный консультант
	 
	nikitaunmortal@gmail.com 
	Попросили доступ к демонстрационному стенду АИС ЛОД.
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	26
	24.10.12
06:18:41
	Почта 
	Министерство экономического развития Забайкальского краякрая
	КолюхинАнтон Николаевич
	 Главный специалист
	(3022) 355316
	koljukhin@economy.e-zab.ru 
	Если установить на сервер программу смогут ли пользователи достучаться через веб-браузеры? 
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Если установить на сервер программу пользователи смогут достучаться через веб-браузеры. Система АИС ЛОД состоит из трех компонент: - Клиент, в качестве которого выступает веб-браузер (рекомендуется Firefox версии 7 и выше). Для работы клиента подходит любая современная операционная система. - Сервер базы данных PostgreSQL (версии 9 или выше). - Сервер приложений («АИС ЛОД»). Сервер базы данных и сервер приложений, могут устанавливаться на одном физическом сервере. Операционная система для сервера Linux Ubuntu Server 11.10 и выше.

	27
	24.10.12 12:47:51
	Телефон
	Министерство экономического развития Забайкальского края
	КолюхинАнтон Антон Николаевич
	 Главный специалист
	(3022) 355316
	koluhin@mail.ru
	1)Принцип работы АИС ЛОД 2) Поддерживает ли АИС ЛОД территориальное распределение пользователей. 3)Будет ли проводится обучение 4)Поддерживает ли только формат документов OpenOffice 5)Будет ли реализовано под Windows
	Запрос информации об АИС ЛОД
	1) Пояснили, что Система «АИС ЛОД» была разработана как типовое решение для предоставления государственных услуг, которые регулируются №99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011г. Все виды деятельности, указанные в данном законе поддерживаются типовым решением «АИС ЛОД».
2) АИС ЛОД поддерживает территориальное распределение пользователей
3) Порекомендовали зайти на сайт технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделы: новости (иформация о демонстрационном стенде), дистрибутивы, вебинары. Вебинары проводились и их записи доступны на сайте www.pgu-support.ru
4) Комплекс приложений, обеспечивающий работу с электронными документами: OpenOffice версии 3.0.0 и выше или LibreOffice версии 3.0 и выше. Полная поддержка формируемых документов офисными пакетами от компании Microsoft не гарантируется.
5) Система АИС ЛОД не работает под window.Система состоит из трех компонент: Клиент, в качестве которого выступает веб-браузер (рекомендуется Firefox версии 7 и выше). Для работы клиента подходит любая современная операционная система; Сервер базы данных PostgreSQL (версии 9 или выше);Сервер приложений. Сервер базы данных и сервер приложений, могут устанавливаться на одном физическом сервере. Операционная система для сервера Linux Ubuntu Server 11.10 и выше. Если отсутствует возможность разворачивания дистрибутива, возможно подключение к развернутому демо-стенду для изучения системы АИС ЛОД и принципов ее действия. Инструкцию для доступа к демо-стенду прикладываем.

	28
	24.10.12
16:45:09
	Телефон
	Комитет здравоохранения Курской области
	Байбакова Юлия Николаевна
	Консультант отдела лицензирования мед. и фарм. деятельности
	(4712)586717
	licenzkursk@yandex.ru
	АИС ЛОД: как работает программа? Обязательно ли на нее переходить?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Пояснили, что Система «АИС ЛОД» была разработана как типовое решение для предоставления государственных услуг, которые регулируются №99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011г. Все виды деятельности, указанные в данном законе поддерживаются типовым решением «АИС ЛОД». Порекомендовали зайти на сайт технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделы: новости (информация о демонстрационном стенде), дистрибутивы, вебинары.


	29
	25.10.12
15:33:50
	Почта
	ГБУ СК «Ставропольский краевой консультативно-методический центр лицензирования медицинской и  фармацевтической деятельности»
	Михалюк Анна Михайловна 
	 Директор
	8 (8652) 94-67-13
	dnka.dnka@mail.ru 
	Получение доступа к развернутому демо-стенду для изучения системы "АИС ЛОД" 
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	30
	29.10.12 12:40:56
	Телефон 
	Министерство Тверской области по обеспечению контр
	 Елагина Инга Михайловна, Лараскин Антон Валерьевич
	Главный специалист эксперт
	84822666173
	mironovaim@web.region.tver.ru
	Скачали 4 файла аис лод дистрибутив, что необходимо сделать дальше, как действовать? Как загрузить программу? Возможно ли чтобы выехал специалист для установки и настройки системы?
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Проконсультировали, что среди скаченных файлов есть инструкция по установке системы. Также на сайте   http://www.pgu-support.ru будет выложен вебинар по установке и настройке системы. Сообщили, что по вопросам личной настройки системы с ними отдельно свяжутся и будет выслано приглашение на вебинар.

	31
	29.10.12 15:22:41
	Телефон
	Служба по лицензированию надзору отдельных видов д
	Баир-Оол Татьяна Санчиевна
	Заместитель начальника отдела лицензирования в сфере здрав
	63912
	emailtufnadzor@mail.ru
	К нам поступило письмо по программе АИС ЛОД, в котором вы предлагаете использовать её безвозмездно. Возможно ли оставить свой АИС ЛОД, который установлен на данный момент?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Проконсультировали, что АИС ЛОД разработано Министерством экономического развития Российской Федерации как типовое решение, рекомендованное к использованию органами исполнительной власти.

	32
	31.10.12 12:08:49
	Телефон
	Министерство экологии и природных ресурсов респ. Т
	Шамсиева Гульнара
	Ведущий специалист
	(843)2676800
	 Gulnara.Tarazova@tatar.ru
	1)Просили указать закон, на основании которого должны устанавливать АИС ЛОД. 2)Зачем подключение к СМЭВ? 3)Принцип работы АИС ЛОД.
	Запрос информации об АИС ЛОД
	1)АИС ЛОД разработано Министерством экономического развития Российской Федерации как типовое решение, рекомендованное к использованию органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации для оказания услуг по лицензированию отдельных видов деятельности в электронном виде (№ 99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011). 2)Типовое решение АИС ЛОД позволяет осуществлять взаимодействие со следующими федеральными органами исполнительной власти в части получения сведений от: ФНС России, Росреестра, Казначейства России. 3)Проконсультировали по поводу вариантов подачи документов заявителем и ведения электронного лицензионного дела. Т.к. связь была очень плохой перезвонили напрямую.

	33
	31.10.12
10:39:58
	Почта
	Министерство экологии и природных ресурсов респ. Татарстан
	Шамсиева Гульнара
	Ведущий специалист
	(843)2676800
	Gulnara.Tarazova@tatar.ru
	Прошу Вас выслать приглашение на обучающий вебинар и подробное описание АИС ЛОД. 
	Запрос приглашения на вебинар
	Выслано приглашение на  вебинар 

	34
	31.10.12
16:22:14
	Почта
	Департамента здравоохранения и социального развития Орловской области
	 Голиков А.В
	 Ведущий специалист
	(4862) 42-35-64, 
(4862) 42-35-65
	argozd@mail.ru 
	Прошу предоставить доступ к демонстрационному стенду для ознакомления с возможностями типового решения? 
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	35
	01.11.12
13:02:44
	Почта
	 Министерство предпринимательства и торговли Пермского края
	Сунцов Юрий Владимирович 
	 Главный специалист
	 
	suntsov@mintorg.permkrai.ru 
	Работает ли программа АИС ЛОД в оболочке Windows XP? 
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Система АИС ЛОД не работает под window.Система состоит из трех компонент: Клиент, в качестве которого выступает веб-браузер (рекомендуется Firefox версии 7 и выше). Для работы клиента подходит любая современная операционная система; Сервер базы данных PostgreSQL (версии 9 или выше);Сервер приложений. Сервер базы данных и сервер приложений, могут устанавливаться на одном физическом сервере. Операционная система для сервера Linux Ubuntu Server 11.10 и выше. Если отсутствует возможность разворачивания дистрибутива, возможно подключение к развернутому демо-стенду для изучения системы АИС ЛОД и принципов ее действия.

	36
	01.11.12
17:24:50
	Почта
	Управления по лицензированию Мурманской области
	Кавылин Александр Леонидович
	 Главный специалист
	 (8152)455-722
	kavylin@gov-murman.ru 
	предоставьте пожалуйста доступ к демонстрационному стенду АИС ЛОД
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	37
	01.11.12
14:27:30
	Почта
	Департамента экономического развития и торговли Ивановской области 
	 Куренкова Марина Александровна
	 Консультант
	 (4932) 37-73-48
	infovisor@adminet.ivanovo.ru 
	Департамент экономического развития и торговли Ивановской области рассматривает возможность внедрения типового решения по лицензированию отдельных видов деятельности. Просим вас предоставить доступ
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	38
	01.11.12
17:08:07
	Почта
	 Правительство Мурманской области
	Стретович  А.В.
	 Заведующий сектором лицензирования
	 
	stretovich@gov-murman.ru 
	Запрос на подключение к демонстрационному стенду 
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	39
	02.11.12
10:40:02
	Почта
	Агентство природных ресурсов и экологии Архангельской области, начальник отдела геологии и лицензирования недропользования
	Копосова Анна Валерьевна
	 Начальник отдела геологии и лицензирования недропользования
	(8182) 28-63-10
	Koposova@dvinaland.ru 
	Просим подключить агентство природных ресурсов и экологии Архангельской области к демонстрационному стенду для ознакомления с возможностями типового решения. 
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	40
	02.02.12 13:40:12
	Телефон
	Служба по лицензированию республики Коми
	Гонтарева Инга Григорьевна
	Начальник отдела по информационному и техническому
	88212204092
	lic@rkomi.ru
	Как можно на базе АИС ЛОД осуществлять лиценирование всех видов деятельности
	Запрос информации об АИС ЛОД
	АИС ЛОД разработано Министерством экономического развития Российской Федерации как типовое решение, рекомендованное к использованию органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации для оказания услуг по лицензированию отдельных видов деятельности в электронном виде (№ 99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011). Систему можно настроить в соответствии с вашим регламентом, т.е., чтобы осуществлялось лицензирование нескольких видов деятельности. Порекомендовали зайти на сайт технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделы: новости (информация о демонстрационном стенде), дистрибутивы, вебинары. Вебинары проводились и их записи доступны на сайте www.pgu-support.ru

	41
	02.11.12 13:50:57
	Телефон
	Служба по лицензированию республики Коми
	Гонтарева Инга Григорьевна
	Начальник отдела по информационному и техническому
	88212204092
	lic@rkomi.ru
	Просьба соединить с техническим специалистом
	Предыдущий звонок сорвался после соединения со специалистом
	Соединение с техническим специалистом

	42
	06.11.12 11:53:13
	Телефон
	Государственный комитет Псковской области по эконо
	Медведев Сергей Юрьевич
	Консультант отдела лицензирования и контроля
	(8112) 686513
	su.medvedev@obladmin.pskov.ru
	Вопрос об обязательности внедрения АИС ЛОД
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Была дана консультация о том, что АИС ЛОД разработано Министерством экономического развития Российской Федерации как типовое решение, рекомендованное к использованию органами исполнительной власти.

	43
	06.11.12
11:33:43
	Почта
	Управление потребительского рынка и ценовой политики Липецкой области 
	 Сидорова Ольга Ивановна
	Специалист управления
	(4742) 72-01-27
	licence@admlr.lipetsk.ru 
	Для ознакомления с возможностями типового решения АИС ЛОД просим Вас подключить Управление потребительского рынка и ценовой политики Липецкой области к демонстрационному стенду lod.dkp.lanit.ru. 
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	44
	06.11.12 13:52:58
	Телефон
	Департамент природно-ресурсного регулирования лесн
	Даньшина Елизавета Викторовна
	Специалист Отдела экологической экспертизы и охран
	834922 442 06
	-
	В каких регионах уже применяется ПТР "АИС ЛОД" для лицензирования предприятий по заготовке и переработки чёрных и цветных металлов
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Система "АИС ЛОД" была создана в 2011 году по заказу Минэкономразвития РФ и разработана в соответствии с действующим 99-ФЗ от 04.05.2011г. "О лицензировании отдельных видов деятельности". На данный момент система прошла апробацию в 2 «пилотных» ведомствах: МЧС России, Росгидромет.

	45
	06.11.12 16:29:19
	Телефон
	Государственный комитет Псковской области по эконо
	Медведев Сергей Юрьевич
	Консультант отдела лицензирования и контроля
	686513
	medsergey@mail.ru
	Установка программного обеспечения.
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Была идентифицирована проблема установки, руководствуясь инструкциями оператора, пользователь смог произвести установку

	46
	06.11.12

	Телефон
	Минэкономразвития Рязанской области
	Андрианов Дмитрий Борисович
	 Консультант сектора лицензирования и декларирования
	(4912) 215825, 
8 903 693 45 39
	 
	Проделать процедуру установки ЛОДа, прямо по шагам, рассказывать и, чтобы он параллельно делал, затем  рассказать, как пользоваться решением. 
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Оператором было отправлено подробное письмо с инструкциями о том, где взять дистрибутив системы и необходимое программное обеспечение

	47
	06.11.1217:41:37
	Телефон
	Министерство Образования Пензенской области
	Чуркина Юлия Михайловна
	Начальник Отдела лицензирования и аккредитации
	(8412) 348252
	unko52@sura.ru
	У министерства образования уже есть своя программа по автоматизации лицензирования. Интересуется, ПТР "АИС ЛОД" пересекается с ней или это совсем другая программа?
	Запрос информации об ПТР "АИС ЛОД"
	Проконсультировали, что АИС ЛОД разработано Министерством экономического развития Российской Федерации как типовое решение, рекомендованное к использованию органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации для оказания услуг по лицензированию отдельных видов деятельности в электронном виде (№ 99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011). Для сравнения системы и соотношения ее с регламентами образования порекомендовали зайти на демонстрационный стенд для ознакомления с системой.

	48
	08.11.12
09:55:04
	Почта
	 Правительство Мурманской области Управление по лицензированию Мурманской 
	Стретович  А.В. 
	 Заведующий сектором лицензирования
	 
	stretovich@gov-murman.ru 
	Запрос на подключение к демонстрационному стенду 
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	49
	08.11.12
09:44:19
	Почта
	Департамент Смоленской области по информационным технологиям, связи и обеспечению предоставления услуг в электронном виде
	Веселова Екатерина
	Специалист 1 категории
	(4812) 204745
	veselova@admin.smolensk.ru 
	Установила ubuntuserver 12.04 (виртуальный сервер с помощью virtualbox). Все по инструкции сделала. Но когда с хостовойвиндовс в браузере захожу на адрес сервера пишет Itworks. А когда набираю адрес, который присваивала на шаге $nanoconf
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Возможная причина ошибки: Апач успешно обрабатывает клиентский HTTP запрос обработчиком по умолчанию. Он не перенаправляет запрос к сайту АИС ЛОД. Возможное решение: Для сервера: название физического сервера должно отличаться от названия виртуального сервера, заданного в файле httpd.conf в атрибуте ServerName. 
Для клиентских станций: на уровне домена (DNS) или рабочей станции (файл hosts) должно быть задано соответствие между IP адресом сервера с АИС ЛОД и названием виртуального сервера, указанного в файле httpd.conf.

	50
	08.11.12
11:56:26
	Телефон
	Комитет по лицензированию Брянской области
	Родионов Андрей Игоревич 
	 Главный специалист комитета по лицензированию
	88152455670
	 
	Для чего нужен АИС ЛОД? 
	Запрос информации об АИС ЛОД
	АИС ЛОД разработано Министерством экономического развития Российской Федерации как типовое решение для оказания услуг по лицензированию отдельных видов деятельности в электронном виде. Данная система предназначена для автоматизации процесса предоставления услуг по лицензированию от приема заявления гражданина (гражданин может подать заявление лично, по почте или с ПГУ) до выдачи документов об оказанной услуге. Позволяет вести электронный реестр лицензий и историю изменения лицензионного дела.

	51
	08.11.12
13:31:00
	Телефон 
	Управление по лицензированию по Мурманской области
	Стретович  А.В.
	 Заведующий сектором лицензирования
	88152455670
	 
	Для чего нужен АИС ЛОД? Работает ли с программой СЭДО (регистрация документов)?  Как работает СМЭВ? Можно ли подписывать документы ЭЦП? Нужно прикладывать отсканированные документы?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Проконсультировали, что данная система предназначена для автоматизации процесса предоставления услуг по лицензированию от приема заявления гражданина (гражданин может подать заявление лично, по почте или с ПГУ) до выдачи документов об оказанной услуге. С программой СЭДО не работает. Типовое решение АИС ЛОД позволяет осуществлять взаимодействие со следующими федеральными органами исполнительной власти: ФНС России, Росреестр, Казначейство России. Документы подписываются ЭЦП вне системы и прикладываются в программе. В самой системе настроена работа с ЭЦП для федеральных сервисов СМЭВ. АИС ЛОД позволяет автоматически формировать документы (например заявление, опись и т. д.)

	52
	08.11.12
16:44:37
	Телефон
	Отдел потребительского рынка и бытовых услуг мин
	Наместников Виктор Владимирович
	Консультант отдела
	(4912)270811
	kmf@maineco
	Информация о системе АИС ЛОД. Виды лицензирования.
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Пояснили, что Система «АИС ЛОД» была разработана как типовое решение для предоставления государственных услуг, которые регулируются №99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011г. Все виды деятельности, указанные в данном законе поддерживаются типовым решением «АИС ЛОД». Порекомендовали зайти на сайт технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделы: новости (иформация о демонстрационном стенде), дистрибутивы, вебинары.

	53
	08.11.12
17:29:53
	Телефон
	Главное управление архитектуры и градостроительства
	Ершов Сергей Викторович
	Заместитель начальника управления
	(4822) 551728
	tvreg@depgra
	Что необходимо для получения типового решения АИС ЛОД?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Типовое решение «АИС ЛОД» предоставляется Минэконоразвития РФ бесплатно. Для заключения соглашения на получения прав на внедрение типового решения «АИС ЛОД» необходимо связаться с Минэконоразвития РФ.

	54
	08.11.12
17:34:08
	Телефон
	Департамент науки и образования Костромской области
	Деулина Марина Ивановна
	Главный специалист
	(4942)351372
	dcom@kosobl
	Возможно ли принимать договора через портал.
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Типовое решение АИС ЛОД предоставляет заявителям возможность подавать заявление с портала ПГУ и позволяет получать информацию из реестра лицензий о выданных лицензиях.

	55
	08.11.12
16:50:00
	Почта
	Управления здравоохранения Орловской области
	Тарасова Т. Г.
	Начальник управления
	(4862) 433503
	uzo@zdravorel.ru
	Поясните, пожалуйста : в каких регионах внедряется система АИС ЛОД? 
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Система "АИС ЛОД" была создана в 2011 году по заказу Минэкономразвития РФ и разработана в соответствии с действующим 99-ФЗ от 04.05.2011г. "О лицензировании отдельных видов деятельности". На данный момент система прошла апробацию в 2 «пилотных» ведомствах: МЧС России, Росгидромет.

	56
	08.11.12
18:00:00
	Почта
	Государственная жилищная инспекция Смоленской области
	Донцов Владимир Александрович
	Начальник инспекторского отдела
	(4812) 291179
	doncovvlad42@gmail.com 
	В какой части систему АИС ЛОД можно настраивать самостоятельно, а в какой ее нужно дорабатывать?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	АИС ЛОД разработан Минэкономразвития для решения трех основных задач:
a)      Автоматизированное ведение процессов оказания услуг по лицензированию согласно административному регламенту;
b)      Электронное взаимодействие с ведомствами через СМЭВ в процессе оказания услуг по лицензированию;
c)      Оказание услуг по лицензированию в электронном виде через портал ПГУ/РПГУ. Для адаптации услуг, определенных Федеральным законом № 99-ФЗ, на наш взгляд, доработки типового решения не потребуется. Точнее это можно определить, только детально изучив административный регламент по виду лицензируемой деятельности.Настройку системы может осуществлять Ваш администратор, который изучил администрирование системы. Также можно обратиться к разработчику и заключить договор по настройке системы и доработкам, если они потребуются.

	57
	08.11.12
18:06:00
	Почта
	Управление информатизации Белгородской области
	Жилов Андрей Юрьевич
	Специалист
	
	
	В ответ на просьбу прислать файлы httpd.conf, conf.pyhttp://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,892.30.html
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Ответ: Ваше письмо пришло к нам без вложений. Перешлите его еще раз, пожалуйста.

	58
	09.11.2012
09:23:00
	Почта
	Министерство экономического развития и торговли Республики Марий Эл
	Лежнина М.А.
	Заместитель министра
	(8362)56-04-04
	meconlic@mail.ru 
	Министерство экономического развития и торговли Республики Марий Эл, просит предостваить доступ к демонстрационному стенду по адресу http://lod.dkp.lanit.ru. 
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	59
	09.11.2012
10:38:00
	Почта
	Министерства экономического развития и торговли Рязанской области, Отдел потребительского рынка и бытовых услуг 
	Левина Ирина
	Ведущий специалист
	(4912) 21-58-25
	komitet.rzn@gmail.com 
	В соответствии с договоренность высылаем в Ваш адрес скрин, логи, conf.py, httpd.conf. 
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	[bookmark: _GoBack]Необходимо повторно отправить данную информацию, так как данные отсутствуют во вложении.

	60
	09.11.2012
11:46:00
	Телефон
	Министерство здравоохранения Самарской области
	Будаев Андрей Александрович
	Главный консультант
	8-846-3329973
	budaevaa@camregion.ru
	Правовые основания системы, система взаимодествия, отношения с единым реестром лицензий 
	Запрос информации об АИС ЛОД
	АИС ЛОД разработано Министерством экономического развития Российской Федерации как типовое решение, рекомендованное к использованию органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации для оказания услуг по лицензированию отдельных видов деятельности в электронном виде (№ 99-ФЗ «О лицензировании отдельных видов деятельности» от 04.05.2011). АИС ЛОД разработан Минэкономразвития для решения трех основных задач:
a)      Автоматизированное ведение процессов оказания услуг по лицензированию согласно административному регламенту;
b)      Электронное взаимодействие с ведомствами через СМЭВ в процессе оказания услуг по лицензированию;
c)      Оказание услуг по лицензированию в электронном виде через портал ПГУ/РПГУ. Минэконоразвития РЕКОМЕНДУЕТ его использовать для решения указанных задач, если в настоящий момент данные задачи не реализовано в ведомстве. Направили задание в RT на 3 линию поддержки.

	61
	09.11.2012
12:24:00
	Почта
	Комитет по охране здоровья
населения Новгородской области
	Григорьев Вячеслав Николавич
	Главный специалист
	
	miac53@yandex.ru 
	Можно подключить нас к демонстрационному стенду? 
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	62
	09.11.201215:29:00
	Почта
	Главное управление «Государственная жилищная инспекция Смоленской области» 
	Донцов Владимир Александрович
	Заместитель начальника, начальник инспекторского отдела
	(4812) 29-11-79
	uggi_smolensk@mail.ru 
	Возможно ли с помощью системы ЛОД осуществлять территориальные проверки? 
	Запрос информации об АИС ЛОД
	В типовом решении АИС ЛОД настроено задание по территориальным проверкам, которое может быть назначено специалисту другого ведомства и в рамках данного задания реализована возможность автоматического формирования актов результата проверки. Также в типовом решении присутствует возможность назначать задание по плановым и внеплановым проверкам.

	63
	09.11.2012
16:22:00
	Телефон 
	Управление здравоохранения Липецкой области
	Шведкова Татьяна Ивановна
	Первый заместитель начальника управления
	8-4742-23-80-02
	uzalo@lipetsk.ru 
	Взаимодействует ли система АИС ЛОД с другими ведомствами. 
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Типовое решение АИС ЛОД позволяет осуществлять взаимодействие со следующими федеральными органами исполнительной власти в части получения: сведений из ЕГРЮЛ от ФНС России;  выписки из Единого государственного реестра прав на недвижимое имущество и сделок с ним о правах отдельного лица на имеющиеся у него объекты недвижимого имущества от Росреестра; сведений, подтверждающих информацию об уплате государственной пошлины, содержащие информацию о платежном документе из Казначейства России.

	64
	09.11.201216:30:00
	Почта
	Управление транспорта и автомобильных дорог Тамбовской области
	Чурилов Альберт Эдуардович
	Заместитель начальника
	8 (4752) 72-24-82
	post_tambov_gov@mail.ru
	Где доступна информация по обучению работе с системой «АИС ЛОД»?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	На сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе «Вебинары» доступны для скачивания записи обучения пользователей и администраторов системы, которые были проведены в 2011 году в рамках апробации системы в пилотных ведомствах в режиме веб-семинаров.  
В этом году будут проводиться новые семинары, расписание которых будет опубликовано в разделе Вебинары.
В разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» доступны материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД».

	65
	09.11.201216:50:00
	Почта
	Департамент по охране животного мира Тверской области
	Сорокин Михаил Сергеевич
	Заместитель директора департамента, начальник отдела правового и кадрового обеспечения, заместитель главного государственного инспектора по охране животного мира
	58-66-25
	doizm_ region@mail.ru
	Кто может осуществлять адаптацию (настройку) «АИС ЛОД» для конкретного вида деятельности?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Адаптацию системы «АИС ЛОД» для конкретного вида деятельности, можно осуществить самостоятельно. Для этого необходимо изучить администрирование системы по информации, выложенной на портале технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД :
руководство администратора системы (Раздел «Документация», подраздел «документация», «Инструкции и руководства») - ;
записи обучения пользователей и администраторов системы, которые были проведены в 2011 году в рамках апробации системы в пилотных ведомствах в режиме веб-семинаров (в разделе «Вебинары») - ; 
материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД» (раздел «Документация», подразделе «Материалы к обучению») - .
Кроме этого скачать дистрибутив «АИС ЛОД» (Раздел «дистрибутивы») и развернуть его у себя на сервере для возможности проведения адаптации решения.

	66
	09.11.201217:00:00
	Телефон 
	Управление Здравоохранения Тамбовской области
	Виницкая Ольга Викторовна
	Первый заместитель начальника управления
	79-25-13
	post@zdravtambov.gov.ru 
	Где можно скачать или просмотреть всю возможную документацию о типовом решении "АИС ЛОД". 
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Информация выложена на портале технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД :
руководство администратора системы (Раздел «Документация», подраздел «документация», «Инструкции и руководства») - ;
записи обучения пользователей и администраторов системы, которые были проведены в 2011 году в рамках апробации системы в пилотных ведомствах в режиме веб-семинаров (в разделе «Вебинары») - ; 
материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД» (раздел «Документация», подразделе «Материалы к обучению») - .
Кроме этого скачать дистрибутив «АИС ЛОД» (Раздел «дистрибутивы») и развернуть его у себя на сервере для возможности проведения адаптации решения.

	67
	09.11.201217:34:00
	Телефон
	Департамент гос.регулирования хоз.деят-ти Ярославля 
	Ячменьков Дмитрий Владимирович
	Заместитель директора департамента
	(4852)400804
	dgrhd@region.adm.yar.ru
	Какие тех.требования предъявляются к системе? 
	Вопросы по установке АИС ЛОД
	Система состоит из трех компонент: Клиент, в качестве которого выступает веб-браузер (рекомендуется Firefox версии 7 и выше). Для работы клиента подходит любая современная операционная система; Сервер базы данных PostgreSQL (версии 9 или выше);Сервер приложений. Сервер базы данных и сервер приложений, могут устанавливаться на одном физическом сервере. Операционная система для сервера Linux Ubuntu Server 11.10 и выше. Если отсутствует возможность разворачивания дистрибутива, возможно подключение к развернутому демо-стенду для изучения системы АИС ЛОД и принципов ее действия.

	68
	09.11.201217:55:00
	Телефон
	Департамент архитектуры и строительной политики Воронежской области
	Астанин Владимир Иванович
	Начальник отдела 
	8 (473) 255-06-26
	obl_uaig@mail.ru
	какой версии методических рекомендаций соответствуют сервисы в АИС ЛОД? Как работают данные сервисы?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Сервисы АИС ЛОД соответствую версии 2.5.5 Методических рекомендаций. Сервисы работают в синхронном режиме в соответствие с разработанными Руководствами пользователя данных сервисов.



Приложение 3. Журнал обращений, обработанных Центром приема обращений
В таблице 3 представлены обращения, обработанные специалистами Центра приема обращений за период с 03.09.2012 по 09.11.12.
Таблица 3. Журнал обращений, обработанных Центром приема обращений
	1
	06.09.2012
15:30:00
	Телефон 
	Отдел аудита и взаимодействия со страховыми организациями ДНД МЧС России
	Сосновский А.А.
	Инспектор отдела аудита и взаимодействия со страховыми организациями ДНД МЧС России 
	(495) 2120715
	olik153@yandex.ru 
	Как получить доступ к демо-стенду
	Доступ к стенду АИС ЛОД
	Демонстрационный стенд АИС ЛОД доступен по адресу http://lod.dkp.lanit.ru/ (пароль для всех пользователей demo). Информацию по демонстрационному стенду АИС ЛОД вы можете прочитать на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе новости в теме "Обновление демонстрационного стенда" (http://www.pgu-support.ru/forum/index.php/topic,944.0.html).

	2
	22.10. 12 12:56
	Телефон
	Управление информатизации в Липецкой области
	Сухина Марина Ивановна
	Системный администратор
	4742 72-59-20
	i.ac@admlr.lipetsk.ru
	Где можно скачать руководство пользователя, Где можно скачать дистрибутивы АИС ЛОД, Где доступна информация по обучению работе с системой АИС ЛОД
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Информация по обучению работе с системой «АИС ЛОД» доступна на сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД www.pgu-support.ru.
В разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» доступны материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД». Дистрибутивы также доступны в соответствующем разделе «Дистрибутивы»

	3
	09.11.201216:30:00
	Почта
	Управление транспорта и автомобильных дорог Тамбовской области
	Чурилов Альберт Эдуардович
	Заместитель начальника
	8 (4752) 72-24-82
	post_tambov_gov@mail.ru
	Где доступна информация по обучению работе с системой «АИС ЛОД»?
	Запрос информации об АИС ЛОД
	На сайте технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД в разделе «Вебинары» доступны для скачивания записи обучения пользователей и администраторов системы, которые были проведены в 2011 году в рамках апробации системы в пилотных ведомствах в режиме веб-семинаров.  
В этом году будут проводиться новые семинары, расписание которых будет опубликовано в разделе Вебинары.
В разделе «Документация», подразделе «Материалы к обучению» доступны материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД».

	4
	09.11.201217:00:00
	Телефон 
	Управление Здравоохранения Тамбовской области
	Виницкая Ольга Викторовна
	Первый заместитель начальника управления
	79-25-13
	post@zdravtambov.gov.ru 
	Где можно скачать или просмотреть всю возможную документацию о типовом решении "АИС ЛОД". 
	Запрос информации об АИС ЛОД
	Информация выложена на портале технической поддержки типовых решений СПГУ, АИС МФЦ и АИС ЛОД :
руководство администратора системы (Раздел «Документация», подраздел «документация», «Инструкции и руководства»);
записи обучения пользователей и администраторов системы, которые были проведены в 2011 году в рамках апробации системы в пилотных ведомствах в режиме веб-семинаров (в разделе «Вебинары») - ; 
материалы для обучения по работе в системе «АИС ЛОД» (раздел «Документация», подразделе «Материалы к обучению») - .
Кроме этого скачать дистрибутив «АИС ЛОД» (Раздел «дистрибутивы») и развернуть его у себя на сервере для возможности проведения адаптации решения.



Приложение 4. База обратившихся в Центр обработки обращений
	№ обращения
	Название ФОИВ или РОИВ
	ФИО обратившегося за поддержкой
	Должность обратившегося за поддержкой
	Номер телефона для связи
	Адрес электронной почты

	1
	Ярославль, КП “Электронный регион”
	Андрей Корецкий
	главный специалист
	
	akoretsky@er76.ru

	2
	Управление лицензирования и регулирования Потребительского рынка Тюменской области
	Балко Алексей Геннадьевич
	главный специалист
	(3452) 690431
	balkoag@72to.ru

	3
	ГУ "Нижегородский инновационный бизнес-инкубатор"

	Хапов Евгений Николаевич

	Заместитель директора по инновационным проектам 

	тел.: (831) 275-83-46, факс: (831) 275-80-20
моб.: +7-905-664-26-15
	

	4
	Отдел аудита и взаимодействия со страховыми организациями ДНД МЧС России
	Сосновский А.А.
	Инспектор отдела аудита и взаимодействия со страховыми организациями ДНД МЧС России 
	(495) 2120715
	olik153@yandex.ru 

	5
	Управление надзорной деятельности отдел лицензирования и сертификации
	Михаил Александрович
	 специалист отдела лицензирования и сертификации
	 
	licenz_skrc@mail.ru 

	6
	Департамент информатизации связи г. Ярославль
	Кузнецова Полина Сергеевна
	главный специалист
	48-52 40 16 34
	dis@region.admin.ya.ru

	7
	Ростовская область,
ГАО РСИЦ
	Федосов Сергей
	 главный специалист
	 
	wolferingys@gmail.com 

	8
	Управление информационных технологий и связей
	Николаева Ольга Павловна
	Системный администратор
	8 (4862) 54-28-12
	ito_sv@adm.orel.ru

	9
	Управление информационных систем Кировской области
	Степанова Анна Павловна
	Ведущий специалист
	8(8332)681277
	is@ako.kirov.ru

	10
	Управление информатизации в Липецкой области
	Сухина Марина Ивановна
	системный администратор
	4742 72-59-20
	i.ac@admlr.lipetsk.ru

	11
	Минздрав Карачаево-Черкесской Республики
	Джамиля Бытдаева
	Консультант отдела прогнозирования и внедрения нов
	(87822)54527
	minzdrav-kchr@mail.ru

	12
	Министерство Тверской области по обеспечению контр
	Лараскин Антон Валерьевич
	гл.консультант
	8 904 011 45 42
	A89040114542@yandex.ru

	13
	Министерство образования Тверской области 
	Соколов Никита 
	 Специалист
	 
	nikitaunmortal@gmail.com 

	14
	Министерство экономического развития Забайкальского края
	Колюхин Антон Николаевич
	гл.специалист
	(3022) 355316
	koluhin@mail.ru

	15
	Комитет здравоохранения Курской области
	Байбакова Юлия Николаевна
	консультант отдела лицензирования мед.и фарм. дея
	(4712)586717
	licenzkursk@yandex.ru

	16
	ГБУ СК «Ставропольский краевой консультативно-методический центр лицензирования медицинской и  фармацевтической деятельности»
	Михалюк Анна Михайловна 
	 Директор
	 8 (8652) 94-67-13
	dnka.dnka@mail.ru 

	17
	Министерство Тверской области по обеспечению контр
	 Елагина Инга Михайловна
	Главный специалист эксперт
	84822666173
	mironovaim@web.region.tver.ru

	18
	Служба по лицензированию надзору отдельных видов д
	Баир-Оол Татьяна Санчиевна
	Зам.начальника отдела лицензирования в сфере здрав
	63912
	emailtufnadzor@mail.ru

	19
	Министерство экологии и природных ресурсов респ. Татарстан
	Шамсиева Гульнара
	ведущий специалист
	(843)2676800
	 Gulnara.Tarazova@tatar.ru

	20
	Департамента здравоохранения и социального развития Орловской области
	 Голиков А.В
	 ведущий специалист
	(4862) 42-35-64, 
(4862) 42-35-65
	argozd@mail.ru 

	21
	 Министерство развития предпринимательства и торговли Пермского края
	Сунцов Юрий Владимирович 
	 Главный специалист
	 
	suntsov@mintorg.permkrai.ru 

	22
	Управления по лицензированию Мурманской области
	Кавылин Александр Леонидович
	 главный специалист
	 (8152)455-722
	kavylin@gov-murman.ru 

	23
	Департамента экономического развития и торговли Ивановской области 
	 Куренкова Марина Александровна
	 консультант
	(4932)37-73-48 
	infovisor@adminet.ivanovo.ru 

	24
	Агентство природных ресурсов и экологии Архангельской области, начальник отдела геологии и лицензирования недропользования
	Копосова Анна Валерьевна
	 Начальник отдела геологии и лицензироания недропользования
	 (8182)28-63-10
	Koposova@dvinaland.ru 

	25
	Служба по лицензированию республики Коми
	Гонтарева Инга Григорьевна
	Начальник отдела по информационному и техническому
	88212204092
	lic@rkomi.ru

	26
	Государственный комитет Псковской области по эконо
	Медведев Сергей Юрьевич
	Консультант отдела лицензирования и контроля
	(8112) 686513
	su.medvedev@obladmin.pskov.ru

	27
	Управление потребительского рынка и ценовой политики Липецкой области 
	 Сидорова Ольга Ивановна
	 Заместитель начальника управления
	(4742)72-01-27 
	licence@admlr.lipetsk.ru 

	28
	Департамент природно-ресурсного регулирования лесн
	Даньшина Елизавета Викторовна
	Специалист Отдела экологической экспертизы и охран
	834922 442 06
	-

	29
	Минэкономразвития Рязанской области
	Андрианов Дмитрий Борисович
	 консультант сектора лицензирования идекларироания
	(4912) 215825, 
8 903 693 45 39
	 

	30
	Министерство Образования Пензенской области
	Чуркина Юлия Михайловна
	Начальник Отдела лицензирования и аккредитации
	(8412) 348252
	unko52@sura.ru

	31
	 Правительство Мурманской области
	А.В. Стретович
	 Заведующий сектором лицензироания
	 
	stretovich@gov-murman.ru 

	32
	Департамент Смоленской области по информационным технологиям, связи и обеспечению предоставления услуг в электронном виде
	Веселова Екатерина
	специалист 1 категории
	(4812) 204745
	veselova@admin.smolensk.ru 

	33
	Управление по лицензированию по Мурманской области
	Иванов Иван Иванович (нет гарантии в достоверности данных) 
	 Заведующий сектором лицензирования
	88152455670
	 

	34
	Отдел потребительского рынка и бытовых услуг мин
	Наместников Виктор Владимирович
	Консультант отдела
	(4912)270811
	kmf@maineco

	35
	Главное управление архитектуры и градостроительства
	Ершов Сергей Викторович
	зам.нач.управления
	(4822) 551728
	tvreg@depgra

	36
	Департамент науки и образования Костромской области
	Деулина Марина Ивановна
	Ивановна главный специалист
	(4942)351372
	dcom@kosobl

	37
	Управления здравоохранения Орловской области
	Тарасова Т. Г.
	Начальник управления
	(4862) 433503
	uzo@zdravorel.ru

	38
	Государственная жилищная инспекция Смоленской области
	Донцов Владимир Александрович
	начальник инспекторского отдела
	(4812) 291179
	doncovvlad42@gmail.com 

	39
	Управление информатизации Белгородской области
	Жилов Андрей Юрьевич
	Специалист
	
	

	40
	Министерство экономического развития и торговли Республики Марий Эл
	Лежнина М.А.
	Заместитель министра
	(8362)56-04-04
	meconlic@mail.ru 

	41
	Министерства экономического развития и торговли Рязанской области, Отдел потребительского рынка и бытовых услуг 
	Попов Игорь Алексеевич
	Специалист
	(4912) 21-58-25
	komitet.rzn@gmail.com 

	42
	Министерство здравоохранения Самарской области
	Будаев Андрей Александрович
	Главный консультант
	8-846-3329973
	budaevaa@camregion.ru

	43
	Комитет по охране здоровья
населения Новгородской области
	Николаев Григорий Иванович
	Специалист
	
	miac53@yandex.ru 

	44
	Управление здравоохранения Липецкой области
	Шведкова Татьяна Ивановна
	Первый заместитель начальника управления
	8-4742-23-80-02
	uzalo@lipetsk.ru 

	45
	Управление Здравоохранения Тамбовской области
	Виницкая Ольга Викторовна
	Первый заместитель начальника управления
	79-25-13
	post@zdravtambov.gov.ru 

	46
	Департамент гос.регулирования хоз.деят-ти Ярославля 
	Ячменьков Дмитрий Владимирович
	зам.директора департамента
	(4852)400804
	dgrhd@region.adm.yar.ru

	47
	Департамент архитектуры и строительной политики Воронежской области
	Астанин Владимир Иванович
	Заместитель руководителя
	8 (473) 255-06-26
	obl_uaig@mail.ru

	48
	Управление транспорта и автомобильных дорог Тамбовской области
	Чурилов Альберт Эдуардович
	Заместитель начальника
	8 (4752) 72-24-82
	post_tambov_gov@mail.ru

	49
	Комитет по лицензированию Астраханской области
	Сорокин Михаил Сергеевич
	Заместитель директора отдела правового и кадрового обеспечения, заместитель главного государственного инспектора по охране животного мира
	(851) 58-66-25
	doizm_ region@mail.ru



Всего обращений	100%
40%
Всего	Вебинары	68	27	По вебинарам	Всего	Вебинары	27	
Всего обращений	100%
40%
16%
Всего	Вебинары	Демо-стенд	68	27	11	По вебинарам	Всего	Вебинары	Демо-стенд	27	
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