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	Термины, сокращение
	Определение

	База знаний
	структурированная информация, покрывающая область знаний по работе с Системой

	ЕСИА
	Единая система идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме

	Инцидент
	Зарегистрированное обращение, направленное заявителем в службу технической поддержки, содержащее описание возникшей проблеме препятствующей работе в Системе.

	ГАСУ,
ГАС «Управление»
	Государственная автоматизированная система «Управление»

	ОИВ
	Орган исполнительной власти

	ПГУ
	Портал государственных услуг

	ПТР «АИС ЛОД»,
Система
	Типовое программно-техническое решение «Информационная система поддержки лицензирования отдельных видов деятельности»

	РОИВ
	Региональный орган исполнительной власти

	СМЭВ
	Система межведомственного электронного взаимодействия

	ТЗ ГК
	Приложения 1 (Техническое задание), являющееся неотъемлемой частью Государственного контракта № ГК-126-СШ/Д21 от 9 сентября 2016 г.

	ФИО
	Фамилия Имя Отчество

	ФОИВ
	Федеральный орган исполнительной власти

	Центр приема телефонных звонков (обращений)
	1-я линия технической поддержки

	Центр компетенции
	2-я линия технической поддержки

	Redmine
	Открытое серверное веб-приложение для управления проектами и задачами (в том числе для отслеживания ошибок)




[bookmark: _Toc469907213]Введение
Оказание услуг по сопровождению информационной системы поддержки лицензирования отдельных видов деятельности осуществлялось на основании Государственного контракта № ГК-126-СШ Д21 от «9» сентября 2016 г.
Целью оказания услуг по сопровождению является разрешение методических и технических проблем, которые возникают в ходе внедрения или использования ПТР «АИС ЛОД» в органах исполнительной власти.
Для оказания услуг по сопровождению проводились следующие работы:
· Организован прием обращений посредством бесплатной телефонной линии и электронной почты; 
· Подготовлены материалы для проведения разъяснительных веб-семинаров;
· Подготовлены материалы для проведения дополнительных веб-семинаров;
· Подготовлены демонстрационные видеоматериалы;
· Произведено обновление демонстрационного стенда ПТР «АИС ЛОД» и эксплуатационной документации.
Данный документ включает в себя отчетную информацию о результатах оказания услуг по сопровождению.

[bookmark: _Toc466448734][bookmark: _Toc469907214][bookmark: _Toc375543113]Нормативные ссылки
Основные нормативные документы и правовые акты, регламентирующие лицензионную деятельность органов исполнительной власти:
· Федеральный закон от 4 мая 2011 г. № 99-ФЗ ФЗ (ред. от 13.07.2015, с изм. от 30.12.2015) «О лицензировании отдельных видов деятельности»; 
· Федеральный закон от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ (ред. от 15.02.2016) «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;
· Федеральный закон от 9 февраля 2009 г. № 8-ФЗ (ред. от 28.11.2015) «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления»; 
· Федеральный закон от 26 декабря 2008 г. № 294-ФЗ (ред. от 28.11.2015) «О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля»;
· Постановление Правительства Российской Федерации от 8 сентября 2010 г. № 697 (ред. от 05.12.2014) «О единой системе межведомственного электронного взаимодействия»;
· Приказ Министерства связи и массовых коммуникаций Российской Федерации 
от 23 июня 2015 г. № 210 «Об утверждении технических требований к взаимодействию информационных систем в единой системе межведомственного электронного взаимодействия»;
· Указ Президента Российской Федерации от 7 мая 2012 г. № 601 «Об основных направлениях совершенствования системы государственного управления».
[bookmark: _Toc466448735][bookmark: _Toc469907215]Общие требования к службе поддержки пользователей
Для поддержки использования Системы Исполнитель должен создать четырёхуровневую Службу поддержки пользователей (далее – Служба поддержки). Перечень линий Службы поддержки, оказываемых ими услуг и требования к показателям качества оказания услуг представлены в таблице ниже.
[bookmark: _Ref444780604]Таблица 1. Организация службы поддержки
	Линия поддержки
	Оказываемые услуги

	1-я линия поддержки (Центр приема обращений)
	Начальный прием обращения пользователей.
Консультации по общим вопросам использования Системы.

	2-я линия поддержки (Центр компетенции)
	Решение типовых вопросов.

	3-я линия поддержки
	Решение нетиповых вопросов.

	4-я линия поддержки
	Исправления ошибок в Системе.


· 1-я линия поддержки осуществляет начальный приём обращения пользователя и оказывает поддержку по общим вопросам о поддерживаемой системе;
· 2-я линия поддержки оказывает поддержку по типовым вопросам о поддерживаемой системе;
· 3-я линия поддержки оказывает 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.
Все поступающие обращения в службу поддержки пользователей были классифицированы специалистами 2 – линии поддержки (см. 8.3 Журнал поступивших обращений):
1) по характеру обращения:
· консультация по внедрению Системы. К таким обращениям относятся вопросы о доступе к демонстрационному стенду, о предоставлении дистрибутива Системы, о предоставлении эксплуатационной документации, вопросы о разворачивание дистрибутива и настройке Системы, а также другие подобные вопросы;
· консультация по эксплуатации Системы. К таким обращениям относятся вопросы о логике работы с Системой, консультации по выполнению функций Системы, вопросы по администрированию Системы (настройка документов, реестров и т.п.), а также другие подобные вопросы;
· заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы. К таким обращениям относятся сообщения о частичной или полной потере функциональности демонстрационного стенда или дистрибутива заявленной в эксплуатационной документации;
· заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы. К таким обращениям относятся замечания о небольших дефектах Системы.
2) по приоритету обращения:
· Блокирующий: система не работоспособна, что оказывает серьезное воздействие на деятельность Заказчика, и приводит к вынужденному нарушению законодательства со стороны пользователей Системы;
· Критический: отказ в работе Системы, сопровождаемый потерей данных;
· Значительный: важная потеря функциональности Системы, заявленной в эксплуатационной документации, или значительное падение производительности;
· Незначительный: незначительная потеря функциональности Системы, проблема, которую в настоящий момент можно обойти, или пользователю необходима консультация о способах решения проблемы;
· Замечание: косметический дефект.
В зависимости от установленного характера обращения и выбранного приоритета определяется время обработки обращения, за которое необходимо направить либо готовый ответ обратившемуся, либо предположительный срок подготовки ответа или устранения ошибки/сбоя/замечания. Данное время определяется по значениям из таблицы ниже и контролируется специалистом 2 –линии поддержки.
[bookmark: _Ref453166663][bookmark: _Ref453166659]Таблица 2. Сроки обработки обращений Службой поддержки
	Характер обращения
	Приоритет
	Линия поддержки, обрабатывающая обращение
	Время обработки (рабочих часов/дней)

	Консультация по внедрению Системы
	[image: ]Блокирующий
	2-я линия
3-я линия 
4-я линия
	2 часа

	
	[image: ]Критический
	
	3 часа

	
	[image: ]Значительный
	
	4 часа

	
	[image: ]Незначительный
	2-я линия
3-я линия 
4-я линия
	1 рабочий день 

	Консультация по эксплуатации Системы
	[image: ]Блокирующий
	2-я линия
3-я линия
	2 часа

	
	[image: ]Критический
	
	3 часа

	
	[image: ]Значительный
	
	4 часа

	
	[image: ]Незначительный
	2-я линия
	1 рабочий день 

	
	
	3-я линия 
	2 рабочих дня 

	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	[image: ]Блокирующий
	2-я линия 
3-я линия
4-я линия 
	3 часа

	
	[image: ]Критический
	
	4 часа

	
	[image: ]Значительный
	2-я линия 
	12 часов

	
	
	3-я линия 
4-я линия
	1 рабочий день

	
	[image: ]Незначительный
	2-я линия
	1 рабочий день 

	
	
	3-я линия 
4-я линия
	2 рабочих дня 

	Заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы
	[image: ]Блокирующий
	3-я линия 
	3 часа

	
	
	4-я линия 
	4 часа

	
	[image: ]Критический
	3-я линия 
	4 часа

	
	
	4-я линия 
	1 день

	
	[image: ]Значительный
	3-я линия 
	6 часов

	
	
	4-я линия 
	5 рабочих дней

	
	[image: ]Незначительный
	3-я линия 
	8 часов

	
	
	4-я линия 
	10 рабочих дней 


При поступлении обращения в службу поддержки, специалист соответствующей линии заполняет информацию по обращению (специалист 1 линии выполняет первичную регистрацию, специалист 2 линии дополняет информацию после проведенного анализа). Состав информации при регистрации обращения включает в себя:
· номер обращения;
· дату обращения;
· способ обращения;
· название ОИВ;
· ФИО обратившегося за поддержкой;
· должность обратившегося за поддержкой;
· номер телефона для связи;
· адрес электронной почты;
· описание вопроса, по которому произошло обращение;
· характер обращения;
· ожидаемое время устранения инцидента;
· ответственный сотрудник;
· приоритет обращения;
· краткое содержание ответа на обращение.
Действия по рассмотренному обращению специалистом поддержки не производятся с уведомлением об этом пользователя, в случаях:
· вопрос по существу не имеет отношения к обязанностям службы поддержки;
· обращение содержит нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу сотрудника службы поддержки, а также членов его семьи;
· текст письменного обращения не поддается прочтению;
· 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;
· ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих коммерческую тайну.
Обращение пользователя не рассматривается службой поддержки и ответ на обращение не дается, если в обращении не указаны контактные данные пользователя.
[bookmark: _Toc466448736][bookmark: _Toc469907216]Организация и функционирование 1-й линии поддержки службы поддержки пользователей
Исполнителем обеспечена возможность обращения пользователей в службу поддержки следующими способами:
· по телефону бесплатной для Заказчика горячей линии по номеру 8-800-3333-431 – прием обращений по рабочим дням с 9.00 до 18.00 (по московскому времени). Обработка обращений: по рабочим дням с 9.00 до 18.00 (по московскому времени);
· по электронной почте HelpDesk@pgu-support.ru – прием обращений по рабочим дням круглосуточно, обработка обращений производится по рабочим дням с 9-00 до 18-00 (московское время).
Организация телефона горячей линии предусматривает возможность приема и регистрации не менее 50 обращений в месяц по вопросам поддержки 
ПТР «АИС ЛОД». Отчет с полным перечнем обращений в службу поддержки представлен в разделе 8.3. Информация о доле звонков, принятых оператором до трех гудков в трубке включительно, а также выполнении требований к показателям функционирования Центра приема обращений отображена в разделе 8.
Основная обязанность 1-й линии поддержки как единой точки входа для всех обращений представителей ОИВ - первичная информационная поддержка пользователей, включающая оказание первичной консультации и помощи по работе пользователя с системой и, в случае возникновения затруднений, идентификация запроса как «сложного» и переадресация для обработки в иные линии технической поддержки в зависимости от вида запроса. 
Для осуществления функций центра приема телефонных звонков по круглосуточной поддержке пользователей Исполнитель обеспечил:
· единую точку входа для всех обращений от пользователей системы в службу технической поддержки Исполнителя, через выделенный телефонный номер или выделенный адрес электронной почты;
· автоматическое соединение со свободным оператором центра приема обращений при поступлении обращения через телефонную линию;
· прием и учет обращений пользователей по вопросам пользования системой, с автоматическим приветствием пользователей. Текст голосового приветствия: «Здравствуйте, вы позвонили в Центр технической поддержки ПТР «АИС ЛОД». В целях повышения качества обслуживания все разговоры записываются. Пожалуйста, дождитесь ответа оператора»;
· регистрацию обращений пользователей Системы, регистрацию поступления и обработки обращений;
· идентификацию и обработку обращений пользователей по вопросам работы с Системой и запросов на обслуживание;
· накопление базы знаний по решенным инцидентам;
· диспетчеризацию инцидентов специалистам более высокой квалификации;
· информирование пользователей о работе по их обращениям (по запросу пользователя информирование о статусе работы по обращению);
· информирование пользователей о проведении плановых/регламентных работ с Системой;
· возможность использования интерактивной голосовой системы обработки вызовов и оперативного (в течение 24 часов с момента поступления письменного запроса) внесения изменений в сценарий и схему его работы;
· аудиозапись телефонных разговоров с пользователями, обратившимися по телефону и хранение аудиозаписи в течение не менее 3 лет после окончания работы Оператора. Исполнитель обеспечивает возможность доступа в он-лайн режиме Заказчика к аудиозаписям с сортировкой по датам и времени. Доступ к аудиозаписям может быть осуществлен по ссылке http://85.94.33.2/welltime (логин: user, пароль: cSlEcUH3). Аудиозаписи располагаются в разделе «Общая статистика/Входящие звонки» столбец «Запись».
При поступлении звонка пользователя в службу поддержки, производится автоматическое соединение со свободным оператором центра приема телефонных звонков. 
При соединении оператора центра приема телефонных звонков с пользователем, оператор регистрирует обращение в системе регистрации обращений пользователей с обязательным указанием следующих данных:
· номер обращения;
· дата и время обращения;
· способ обращения;
· название ОИВ;
· ФИО обратившегося за поддержкой;
· должность обратившегося за поддержкой;
· номер телефона для связи;
· адрес электронной почты;
· описание вопроса, по которому произошло обращение.
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 регистрации обращений пользователей.
В этом случае он производит дальнейшее заполнение данных:
· характер обращения;
· ожидаемое время устранения инцидента;
· ответственный сотрудник;
· приоритет обращения;
· краткое содержание ответа на обращение.
В случае если заданный вопрос не может быть обработан оператором центра приема телефонных звонков, звонок маршрутизируется на вторую линию поддержки. Время соединения со специалистом второй линии поддержки не превышает 2 минут с момента попытки соединения. После соединения пользователя со специалистом Центра компетенции оператор центра приема телефонных звонков заполняет графу «Ответственный», указывая в ней фамилию специалиста Центра компетенции, принявшего звонок. После этого специалист второй линии поддержки автоматически получает доступ к первичной информации, введенной оператор центра приема телефонных звонков по данному инциденту. На данном шаге завершается участие оператора в обработке обращения.
В случае если обращение поступило в центр приема обращений по электронной почте и не может быть обработано оператором в виду сложности, оно будет зарегистрировано и отправлено на электронную почту 2-ой линии поддержки. После пересылки зарегистрированного обращения к нему автоматически получит доступ специалист Центра компетенции. На данном шаге также завершается участие оператора в обработке обращения.
Специалист центра приема телефонных звонков не производит регламентированных действий с заявлением в случаях если:
· вопрос по существу не имеет отношения к обязанностям службы поддержки;
· обращение содержит нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу сотрудника службы поддержки, а также членов его семьи;
· текст письменного обращения не поддается прочтению;
· 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;
· ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих коммерческую тайну.
Кроме того, письменное обращение пользователя не рассматривается и ответ на обращение не дается, если в обращении не указаны контактные данные пользователя.
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Центр Компетенции (2-я линия поддержки) – служба поддержки пользователей, осуществляющая функции по предоставлению типовой специализированной всесторонней информационной поддержки пользователям системы с учетом вида и сложности запроса, не получившим ввиду сложности запроса или инцидента помощь или консультацию в центре регистрации поступления и обработки обращений.
2-я линия поддержки обеспечивает возможность информационной поддержки по телефону (центр приема телефонных звонков, информационно-справочная служба) и по электронной почте. Обращения в центр компетенции поступают с 1-й линии поддержки.
Для осуществления функций второй линии поддержки Исполнитель обеспечил:
· наличие 3-х специалистов второй линии для выполнения требований государственного контракта; 
· идентификацию и обработку обращений пользователей по вопросам работы с системой (далее – инцидентов) и запросов на обслуживание;
· накопление базы знаний по решенным инцидентам;
· управление жизненным циклом инцидента;
· информирование пользователей о текущем статусе обращений;
· контроль сроков решения инцидентов;
· маршрутизация инцидентов специалистам более высокой квалификации (3-я и 4-я линии поддержки);
· оперативный обмен между внутренними службами;
· контроль над последовательностью выполненных работ, потраченного времени и ресурсов на решение инцидентов;
· назначение приоритетов запросам в зависимости от типа запроса, конкретного пользователя или других обстоятельств;
· хранение базы знаний по прошлым запросам, позволяющее специалистам быстро решать проблемы, схожие с уже возникавшими ранее проблемами.
Отчет с полным перечнем обращений в службу поддержки представлен в разделе 8.3.
Специалист Центра компетенции – сотрудник Службы поддержки, предоставляющий всестороннюю информационную поддержку пользователям системы, осуществляющий обратную связь с пользователями.
Алгоритм действий специалиста Центра компетенции при обработке обращения следующий:
· в случае если обращение не может быть обработано в центре приема телефонных звонков в виду сложности, звонок маршрутизируется на 2-ю линию поддержки. Производится соединение пользователя со специалистом Центра компетенции. При этом оператор центра приема телефонных звонков заполняет графу «Ответственный», а специалист 2-й линии поддержки автоматически получает доступ к первичной информации, введенной по данному инциденту;
· в случае если обращение поступило в центр приема телефонных звонков по электронной почте и не может быть обработано оператором в виду сложности, оно пересылается на электронную почту 2-ой линии поддержки. При этом оператор центра приема телефонных звонков заполняет графу «Ответственный», а специалист второй линии поддержки автоматически получает доступ к первичной информации, введенной по данному инциденту;
· специалист Центра компетенции вносит дополнительную информацию в карточку обращения и более точно определяет характер обращения:
· дополнительную информацию об обращении;
· характер обращения (консультация по эксплуатации Системы; консультация по внедрению Системы; заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы; заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы);
· в случае если обозначенный пользователем вопрос может быть оперативно обработан в установленное время (среднее время – 30 минут, по более сложным вопросам – не более 1 часа) или содержится в Базе знаний, специалист 2-ой линии консультирует пользователя и в случае успешного результата заполняет раздел: «Предложенное решение»;
· в случае если обозначенный пользователем вопрос не может быть обработан оперативно, специалист Центра компетенции сообщает пользователю (в случае телефонного звонка), что для решения вопроса по обращению необходимо некоторое время и специалисты службы поддержки свяжутся с пользователем сразу, как только вопрос будет разрешен. Также заполняет разделы: 
· Ответственный сотрудник;
· Приоритет обращения; 
· Ожидаемое время устранения инцидента (согласно таблице 2 с учетом характера и приоритета обращения).
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· Назначенному сотруднику автоматически направляется уведомление о назначении на него нового обращения;
· Ответственный сотрудник готовит ответ на обращение пользователя, регистрирует его в базе знаний обращений и инцидентов, отправляет письмо по электронной почте пользователю с рекомендациями или отвечает на вопрос на форуме в соответствующем разделе, и закрывает обращение;
· В случае если обращение не может быть обработано специалистами 2-й линии поддержки и касается более сложных вопросов эксплуатации Системы и замечаний/доработки программного обеспечения Системы, оно назначается на сотрудника 3-й линии поддержки. На данном шаге завершается участие специалиста 2-й линии поддержки в обработке обращения;
В случае если обращение не может быть обработано специалистами 2-й линии поддержки, и оно касается замечаний об ошибке/сбое/неработоспособности Системы, оно назначается на сотрудника 4-й линии поддержки. На данном шаге также завершается участие специалиста 2-й линии поддержки в обработке обращения. 
Менеджер инцидентов Центра компетенции осуществляет контроль обращений и инцидентов с нарушениями крайнего срока, сложных инцидентов, по которым нет ясности по ответственности среди команд исполнителей.
В случае нарушения сроков обработки обращений используется следующий механизм эскалации:
· эскалация 1-го уровня наступает по истечении 75% максимально возможного времени решения. В этом случае Менеджер инцидентов, связывается с представителем службы поддержки, выполняющим обращение, для активизации работы по разрешению обращения;
· эскалация 2-го уровня наступает по истечении 100% максимально возможного времени решения. В этом случае Менеджер инцидентов, связывается с представителем Заказчика для уведомления о совершенном нарушении и информирует о мерах, принятых к устранению нарушения, новых сроках, назначении нового ответственного специалиста.
В рамках оказания услуг по поддержке ПТР «АИС ЛОД» ситуаций, приводящих к эскалациям 1 или 2 уровня, не возникало.
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3-я линия поддержки обрабатывает поступившие запросы от 1-й или 2-й линии поддержки и осуществляет следующие функции:
· прием и анализ поступивших запросов от 1-й или 2-й линии поддержки на предмет решаемости запроса текущими настройками системы;
· решение проблемы, если проблема может быть решена средствами настроек системы, и обновление базы знаний;
· передачу проблемы на 4-ю линию поддержки, если проблема не может быть решена средствами настроек системы и требует вмешательства программистов, системных администраторов, технических архитекторов.
Специалисты 3-й линии поддержки имеют доступ к настройкам Системы, для обеспечения возможности ответа на нетиповые вопросы о поддерживаемой Системе.
Поддержка пользователей по нетиповым вопросам осуществляется в соответствии с настоящим раздел.
В рамках оказания услуг по разъяснению нетиповых методических вопросов внедрения и использования ПТР «АСИ ЛОД» задействованы эксперты.
Эксперт – сотрудник аналитической службы 3-й линии поддержки, предоставляющий консультации пользователям, по нетиповым вопросам, требующим квалифицированной помощи, для решения которых недостаточно знаний у сотрудников Центра компетенции.
Алгоритм действий эксперта 3-й линии при обработке обращения:
1. Обращение маршрутизируется к эксперту от оператора центра приема обращений (с 1-й линии поддержки):
· если обращение поступает напрямую от оператора центра приема обращений (из-за отсутствия возможности соединить со специалистом 2-ой линии поддержки, или по вопросам, требующим немедленного привлечения эксперта согласно сценариям работы центра приема обращений) звонок обрабатывается экспертом 3-ей линии поддержки. Время соединения со специалистом 3-ей линии поддержки не превышает 2 минут с момента попытки соединения. Производится соединение пользователя с экспертом. При этом оператор заполняет графу «Ответственный», а специалист 3-ей линии поддержки автоматически получает доступ к первичной информации, введенной по данному инциденту;
· Эксперт вносит дополнительную информацию в карточку обращения и более точно определяет характер обращения:
· дополнительная информация об инциденте;
· характер обращения (консультация по внедрению Системы; консультация по эксплуатации Системы; Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы; Заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы);
· в случае если обозначенный пользователем вопрос может быть оперативно обработан в установленное время (среднее время – 30 минут, по более сложным вопросам – не более 1 часа), Эксперт 3-ей линии консультирует пользователя и в случае успешного результата заполняет раздел: «Предложенное решение»;
· в случае если обозначенный пользователем вопрос не может быть обработан оперативно и требует консультаций других специалистов, эксперт сообщает пользователю (если это телефонный звонок), что для решения вопроса по обращению необходимо некоторое время и специалисты службы поддержки свяжутся с пользователем сразу, как только вопрос будет разрешен.
Также эксперт заполняет следующие разделы обращения: 
· ответственный сотрудник;
· приоритет обращения;
· ожидаемое время устранения инцидента (согласно таблице 2 с учетом характера и приоритета обращения).
· назначенному специалисту автоматически направляется уведомление о назначении на него нового обращения;
· Ответственный специалист готовит ответ на обращение пользователя, регистрирует его в базе знаний обращений и инцидентов и отправляет письмо пользователю по электронной почте, с рекомендациями по его обращению и закрывает обращение.
2. Обращение маршрутизируется к эксперту со 2-й линии поддержки:
· в случае если обращение не может быть обработано в виду сложности специалистами 2-й линии поддержки и касается вопросов эксплуатации Системы, обращение маршрутизируется на 3-ю линию поддержки средствами базы данных обращений и инцидентов;
· эксперт согласно регламентированному сроку готовит ответ, фиксирует его в базе знаний обращений и инцидентов, затем направляет пользователю, инициировавшему обращение, письмо по электронной почте, содержащее рекомендации по его обращению и закрывает обращение.
3. Следующая последовательность действий относится к обработке обращений, поступивших как из центра обращений, так и со 2-й линии поддержки:
· в случае если обращение касается замечаний по доработке программного обеспечения Системы, эксперт согласно регламентному сроку от 3-8 часов в зависимости от приоритета (см. Таблица 2. Сроки обработки обращений Службой поддержки) после назначения на него обращения анализирует его и подготавливает аналитическое заключение о необходимости реализации замечания в Системе;
· в случае если замечание пользователя некорректно, противоречит законодательству или по иной причине не может быть реализовано в системе, эксперт направляет пользователю по электронной почте письмо с указанием принятого решения и обоснованием отказа в исправлении замечания; 
· в случае если замечание является крупной доработкой системы и его исполнение нерационально, эксперт через 1 день направляет пользователю по электронной почте письмо с указанием принятого решения и обоснованием отказа в реализации доработки;
· в случае если эксперт принимает решение о необходимости устранения замечания и доработке Системы, он фиксирует информацию о доработке в базе данных обращений и инцидентов, и назначает его на Технического специалиста 4-й линии поддержки, либо вносит в перечень возможных доработок Системы в рамках ее дальнейшего развития.
Отчет с полным перечнем обращений в службу поддержки представлен в разделе 8.3. 
За отчетный период доработок по настройке ПТР АИС ЛОД произведено не было. Все обращения, поступившие на 3 линию поддержки, носили консультационный характер.
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4-я линия поддержки обрабатывает поступившие запросы от 3-й или 2-й линии поддержки и осуществляет следующие функции:
· прием и анализ поступивших запросов от 3-й или 2-й линии поддержки на предмет принципиальной решаемости запроса;
· доработку Системы по запросу 3-й линии поддержки;
· исправление возможных ошибок в системе по запросу пользователя;
· подготовку мотивированного обоснования о невозможности изменения системы по запросу пользователя, если оно не может быть реализовано.
Специалисты 4-й линии поддержки имеют полный доступ к Системе, а также возможность вносить изменения в исходные коды Системы (в случае необходимости) для обеспечения возможности доработки Системы.
Под доработкой Системы подразумевается изменение существующей функциональности по замечаниям пользователей. Перед принятием решения о доработке Системы производится оценка трудоемкости предполагаемых работ. Оценка производится экспертным путем, с учетом существующего опыта доработки Системы. Совокупная трудоемкость выполняемых доработок Системы за отчетный период не превышает 8-16 часов в месяц. Под отчетным периодом понимается период оказания услуг по сопровождению. 
В рамках оказания услуг по решению технических вопросов внедрения и использования ПТР «АСИ ЛОД» задействованы технические специалисты.
Технический специалист – сотрудник технической службы 4-й линии поддержки или разработчик, предоставляющий консультации экспертам по техническим вопросам.
Алгоритм действий Технического специалиста 4-ой линии при обработке обращения:
· в случае обращений, связанных с ошибками/сбоями/неработоспособностью Системы специалист 2-ой линии поддержки назначает обращение на Технического специалиста для выяснения причин неработоспособности системы и сроков устранения неисправности;
· Ответственный Технический специалист в течение 30 минут с момента регистрации инцидента в базе данных обращений и инцидентов, заполняет информацию по инциденту:
· Причины возникновения инцидента;
· Срок устранения инцидента;
· Варианты работы пользователя без обновления;
· Дополнительная информация об инциденте;
· Технический специалист готовит ответ, фиксирует его в базе знаний обращений и инцидентов, затем направляет пользователю, инициировавшему обращение, письмо по электронной почте, содержащее сроки исправления Инцидента, либо рекомендации, которые необходимо выполнить пользователю для получения желаемого результата;
· в случае обращений, связанных с замечаниями по доработке программного обеспечения Системы, эксперт 3-ей линии поддержки представляет аналитическое заключение о необходимости реализации замечания в Системе и назначает обращение на Технического специалиста.
Технический специалист на основе аналитического заключения принимает соответствующие меры по доработке Системы или предоставляет мотивированный отказ. Технический специалист направляет пользователю по электронной почте письмо с указанием принятого решения или обоснования отказа в реализации доработки и закрывает обращение. Также информация о доработке Системы или отказе в доработке предоставляется специалисту 2-й линии поддержки для публикации на Портале поддержки Типовых решений в соответствующем разделе.
Отчет с полным перечнем обращений в службу поддержки представлен в разделе 8.3.
[bookmark: _Toc466448740][bookmark: _Ref468962468][bookmark: _Ref468962474][bookmark: _Ref468962483][bookmark: _Toc469907220]Отчет об оказании услуг
По завершении этапа оказания услуг подготовлен Отчет об оказании услуг поддержки использования ПТР «АИС ЛОД». Отчет включает в себя следующие сведения, по услугам всех линий Службы поддержки:
· Сведения об обращениях (представлены в разделе 8.3);
· Сведения о качестве предоставления услуг (представлены в разделах 8.1, 8.2).
[bookmark: _Toc466448741][bookmark: _Ref469051261][bookmark: _Toc469907221]Статистические данные, характеризующие результаты оказания услуг поддержки ПТР «АИС ЛОД» 
Всего за период оказания услуг по вопросам внедрения и использования ПТР «АИС ЛОД» на Горячую линию поступило 205 вопросов, из них 148 по телефону и 57 по электронной почте. По характеру обращения распределились следующим образом:
· консультация по внедрению Системы – 33 вопроса, что составило 16,1 % от общего количества заданных вопросов, из них 6 по телефону и 27 по электронной почте;
· консультация по эксплуатации Системы – 103 вопрос, что составило 50,2 % от общего количества заданных вопросов, из них 73 по телефону и 30 по электронной почте;
· заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы – 52 вопросов, что составило 25,4 % от общего количества заданных вопросов, из них 52 вопросов по телефону;
· заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы – 4 вопроса, что составляет 2 % от общего количества заданных вопросов, из них 4 вопроса по телефону;
· [bookmark: _GoBack]не относящиеся к функционалу ПТР «АИС ЛОД» ‑ 13 вопросов, что составило 
6,3 % от общего количества заданных вопросов, из них 13 по телефону.
В ходе оказания методической и технической поддержки на 1-ом этапе производилось ведение журнала поступивших обращений, содержащего:
· Линия поддержки, принявшая обращение;
· Дата, время обращения;
· ОИВ, должность, ФИО, контактные данные обратившегося;
· Краткое содержание обращения;
· Приоритет обращения;
· Характер обращения
· Содержание ответа/ принятые меры;
· Дата, время, ответа на обращение;
· Ответственная служба;
· ФИО исполнителя.
Журнал поступивших обращений приведен в разделе 8.3 настоящего документа.
[bookmark: _Ref469051266][bookmark: _Toc469907222]Сведения о качестве предоставления услуг
В таблице представлены сведения о качестве предоставления услуг за отчетный период с 09.09.2016 г. по 30.11.2016 г.
Таблица 3 – Сведения о качестве предоставления услуг.
	Линия поддержки, оказавшая услуги
	Показатель качества
	Значение в соответствии с ТЗ
	Фактически-достигнутое значение

	Обеспечение качества предоставления услуг требованиям подраздел 6.1.1. ТЗ к ГК

	1, 2, 3, 4 линия
	Количество линий одновременной связи
	4
	4

	1 линия
	Все поступившие в Службу поддержки обращения должны быть зарегистрированы в Системе регистрации поступления и обработки обращений
	100%
	100%

	Консультация по внедрению Системы (максимальные сроки обработки):

	2-я линия
	[image: ]Блокирующий
	2 часа
	Обращений нет

	3-я линия 
	[image: ]Критический
	3 часа
	2 часа 5 минут

	4-я линия
	[image: ]Значительный
	4 часа
	Обращений нет

	2-я линия
	[image: ]Незначительный
	1 рабочий день
	1 рабочий день

	Консультация по эксплуатации Системы (максимальные сроки обработки):

	2, 3 линия
	[image: ]Блокирующий
	2 часа
	Обращений нет

	
	[image: ]Критический
	3 часа
	3 часа

	
	[image: ]Значительный
	4 часа
	3 часа

	2-я линия
	[image: ]Незначительный
	1 рабочий день 
	6 часов 40 минут

	3-я линия 
	
	2 рабочих дня 
	1 рабочий день

	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы (максимальные сроки обработки):

	2, 3 линия
	[image: ]Блокирующий
	3 часа
	2 часа

	
	[image: ]Критический
	4 часа
	4 часа

	2-я линия 
	[image: ]Значительный
	12 часов
	6 часов

	3 линия 
	
	1 рабочий день
	1 рабочий день

	2-я линия
	[image: ]Незначительный
	1 рабочий день 
	Обращений нет

	3 линия 
	
	2 рабочих дня 
	1 рабочий день

	Заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы (максимальные сроки обработки):

	3 линия 
	[image: ]Блокирующий
	3 часа
	Обращений нет

	4 линия 
	
	4 часа
	Обращений нет

	3 линия 
	[image: ]Критический
	4 часа
	Обращений нет

	4 линия 
	
	1 день
	Обращений нет

	3 линия 
	[image: ]Значительный
	6 часов
	Обращений нет

	4 линия 
	
	5 рабочих дней
	1 рабочий день

	3 линия 
	[image: ]Незначительный
	8 часов
	Обращений нет

	4 линия 
	
	10 рабочих дней 
	1 рабочий день

	Обеспечение качества предоставления услуг требованиям подраздел 6.1.2. ТЗ к ГК

	1 линия
	Количество принятых обращений:
	Максимальное число обращений, принятых и зарегистрированных по телефону горячей линии: 50 обращений в месяц
	205 обращений

	1 линия
	- по телефону
	
	148 обращений

	1 линия
	- по электронной почте
	
	57 обращений

	1 линия
	Доля звонков, принятых оператором до трех гудков в трубке включительно
	80%
	80,6%

	1 линия
	Максимально допустимое время предоставления консультации по обращению (при наличии ответа в Базе знаний) /передача обращения во 2-ю линию поддержки (при отсутствии ответа в Базе знаний)
	5 минут
	5 минут

	1 линия
	Максимальное число обращений, принятых и зарегистрированных по телефону горячей линии
	50 обращений в месяц
	50 обращений в месяц

	1 линия
	Максимально допустимая доля пропущенных вызовов
	5%
	0%

	1 линия
	Минимально допустимая доля звонков, обслуженных в течение первых 40 секунд
	80%
	100%

	1 линия
	Время внесения изменений в сценарий и схему работы интерактивной голосовой системы обработки вызовов
	В течение 24 часов с момента поступления письменного запроса Заказчика
	Внесение изменений не требовалось

	1 линия
	Доля звонков, направленных в интерактивную голосовую систему обработки вызовов в течение 5 секунд
	100%
	100%

	1 линия
	Минимально допустимая доля звонков, получивших обслуживание после направления в интерактивную голосовую систему обработки вызовов (прошедших к оператору либо обслужившихся в автоматическом режиме)
	99%
	100%

	-
	Время хранения аудиозаписей телефонных разговоров с пользователями
	3 года после окончания работы оператора
	Обеспечено хранение аудиозаписи в системе центра приема обращений

	1 линия
	Количество перенаправленных обращений на 2-ю линию поддержки:
	Вопрос не связан с консультацией по общим вопросам использования Системы или Ответ на обращение отсутствует в Базе знаний, запрос передается на 2-ю линию поддержки.
	186 обращений

	1 линия
	- по телефону
	
	129 обращений

	1 линия
	- по электронной почте
	
	57 обращений

	Обеспечение качества предоставления услуг требованиям подраздел 6.1.3. ТЗ к ГК

	2 линия
	Количество принятых обращений на 2-ю линию поддержки:
	Центр компетенции (2-я линия поддержки), должен осуществлять функции по предоставлению типовой специализированной информационной поддержки пользователям Системы, не получившим ввиду сложности помощь или консультацию в Центре приема обращений
	186 обращений

	2 линия
	- по телефону
	
	129 обращений

	2 линия
	- по электронной почте
	
	57 обращений

	2 линия
	Количество перенаправленных обращений на 3-ю линию поддержки:
	Обращение не может быть отработано специалистами 2-й линии поддержки, запрос передается на 3-ю линию поддержки.
	112 обращений

	2 линия
	- по телефону
	
	91 обращение

	2 линия
	- по электронной почте
	
	21 обращение

	Обеспечение качества предоставления услуг требованиям подраздел 6.1.4. ТЗ к ГК

	3 линия
	Количество принятых обращений на 3-ю линию поддержки:
	3-я линия поддержки должна обрабатывать поступившие нетиповые обращения от 2-й линии поддержки
	112 обращений

	3 линия
	- по телефону
	
	91 обращение

	3 линия
	- по электронной почте
	
	21 обращение

	3 линия
	Количество перенаправленных обращений на 4-ю линию поддержки:
	Обращение не может быть отработано специалистами 3-й линии поддержки, запрос передается на 4-ю линию поддержки.
	4 обращений

	3 линия
	- по телефону
	
	4 обращения

	3 линия
	- по электронной почте
	
	нет обращений

	Обеспечение качества предоставления услуг требованиям подраздел 6.1.5. ТЗ к ГК

	4 линия
	Количество принятых обращений на 4-ю линию поддержки:
	4-я линия поддержки должна обрабатывать поступившие запросы от 3-й линии поддержки.
	4 обращений

	4 линия
	- по телефону
	
	4 обращения

	4 линия
	- по электронной почте
	
	нет обращений
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[image: ]
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[bookmark: _Ref459125621][bookmark: _Toc466448743][bookmark: _Toc469907223]Журнал поступивших обращений
Подробная информация по всем поступившим запросам по телефону Горячей линии представлена в форме журнала учета обращений (см. Таблица 4).
[bookmark: _Ref468958183][bookmark: _Ref468958175]Таблица 4 – Журнал учета обращений по телефону Горячей линии
	№ п/п
	Линия поддержки, принявшая обращение
	Дата, время обращения
	ОИВ, должность, ФИО, контактные данные обратившегося
	Краткое содержание обращения
	Приоритет обращения
	Характер обращения
	Содержание ответа/ принятые меры
	Дата, время, ответа на обращение
	Ответственная служба
	ФИО исполнителя

	1
	1 линия
	09.09.2016 9:51:00
	Владимир, Юлия Кузьмина
	Невозможно открыть запрос сведений из Казначейства
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Запрос в Казначейство отправлен
	09.09.2016 15:51:00
	3 линия
	Call-центр

	2
	1 линия
	09.09.2016 9:51:00
	МПРУ, Доронин Андрей
	Нет данных о выездной проверке
	Критический
	Консультация по эксплуатации Системы
	Проверка найдена
	09.09.2016 10:15:00
	2 линия
	Call-центр

	3
	1 линия
	09.09.2016 13:32
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	09.09.2016 13:35
	1 линия
	Call-центр

	4
	1 линия
	09.09.2016 13:35:00
	МИНСТРОЙ, Елизавета Березкина
	Сведения не отправляются в АИС ГУАГ
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Сведения отправлены
	09.09.2016 16:45:00
	2 линия
	Call-центр

	5
	1 линия
	09.09.2016 12:32:00
	МИНСТРОЙ, Самошин Евгений
	На пользователя назначены задания, которые должны выполнять другие пользователи
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задания переназначены
	09.09.2016 14:45:00
	2 линия
	Call-центр

	6
	1 линия
	09.09.2016 12:03:00
	МИНСТРОЙ, Самошин Евгений
	Запросы по межведу, невозможно закрыть потому что они на другом пользователе
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Запросы закрыты
	13.09.2016 14:45:00
	2 линия
	Call-центр

	7
	1 линия
	09.09.2016 12:03:00
	МИНСТРОЙ, Самошин Евгений
	Невозможно открыть запрос сведений
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Запросы закрыты
	13.09.2016 14:45:00
	2 линия
	Call-центр

	8
	1 линия
	09.09.2016 11:05:00
	МПРУ, Доронин Андрей
	Пропала выездная проверка, невозможно найти
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Проверка была найдена, комиссия сформирована
	09.09.2016 14:12:00
	2 линия
	Call-центр

	9
	1 линия
	12.09.2016 15:35:00
	Департамент экономического развития ХМАО, Ользовик Светлана Юрьевна
	Невозможно закрыть выездные проверки в АИС ЛОД
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Проверки закрыты
	12.09.2016 16:35:00
	2 линия
	Call-центр

	10
	1 линия
	12.09.2016 15:28:00
	Управление лицензирования, Зеленская Ирина Геннадьевна
	Нет функции принять решение и вложить приказ.
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Оказана консультация, вопрос решен
	13.09.2016 10:35:00
	2 линия
	Call-центр

	11
	1 линия
	12.09.2016 12:53:00
	Департамент экономического развития ХМАО, Петрова Елена Сергеевна
	Неправильно внесено наименование заявителя
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Изменено наименование заявителя
	12.09.2016 13:53:00
	2 линия
	Call-центр

	12
	1 линия
	12.09.2016 12:47:00
	Минтранс, Савельева Оксана
	При внесении суммы в АД не получается изменить сумму после полной оплаты
	Незначительный
	Заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы
	Сумма внесена вручную, произведена доработка, реализована возможность вносить вторую половину суммы
	13.09.2016 12:47:00
	4 линия
	Call-центр

	13
	1 линия
	12.09.2016 11:12:00
	ХМАО, Любовь Чернецова
	Не открывается база
	Блокирующий
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Проблема устранена, пользователь смог открыть базу
	12.09.2016 11:32:00
	3 линия
	Call-центр

	14
	1 линия
	12.09.2016 9:57:00
	Анастасия Седакова, МИНТРАНС
	Появились задания в личном кабинете, которые пользователь сам не создавал
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задания перенесены из личного кабинета пользователя
	12.09.2016 10:57:00
	2 линия
	Call-центр

	15
	1 линия
	13.09.2016 9:14:00
	ХМАО, Зеленская Ирина
	Удалились места оказания деятельности
	Незначительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Задача решена, адреса указания деятельности восстановлены
	13.09.2016 11:14:00
	3 линия
	Call-центр

	16
	1 линия
	13.09.2016 9:29:00
	МПРУ, Фищук Аркадий
	Расширить права работы в ЛОД для Горюнова, обеспечить возможность назначать выездные проверки
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена, права расширены
	13.09.2016 10:29:00
	3 линия
	Call-центр

	17
	1 линия
	13.09.2016 15:51:00
	МПРУ, Аркадий Фищук
	Невозможно сформировать и приложить приказ
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена, приказ сформирован
	13.09.2016 17:51:00
	2 линия
	Call-центр

	18
	1 линия
	13.09.2016 16:34:00
	МСХ, Росете-Пидаль Андрес
	Вернуть заявку на стадию Принятия решения
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Заявка возвращена на стадию Принятия решения
	13.09.2016 18:50:00
	3 линия
	Call-центр

	19
	1 линия
	13.09.2016 17:11:00
	Минстрой, Ольга Белякова
	Ошибка отправки сведений в ВИС ГУАГ
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Ошибка устранена, сведения отправлены
	14.09.2016 10:11:00
	3 линия
	Call-центр

	20
	1 линия
	14.09.2016 9:54:00
	Минстрой, Лиана Чернова
	Пропали две заявки в ЛОД
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена, заявки найдены
	14.09.2016 11:54:00
	3 линия
	Call-центр

	21
	1 линия
	14.09.2016 15:23:00
	Владимир, Юлия Кузьмина
	На 3 шаге подачи заявления Система не дает дальше двигаться по процессу
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена, заявление подано
	14.09.2016 16:23:00
	3 линия
	Call-центр

	22
	1 линия
	15.09.2016 10:27:00
	ХМАО, Анастасия Курмачова
	Вопрос о возможности коррекции адресов при подаче заявления
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Консультация оказана
	15.09.2016 10:57:00
	3 линия
	Call-центр

	23
	1 линия
	15.09.2016 10:29:00
	Владимир, Юлия Кузьмина
	Невозможно прекратить действие лицензии
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена, действие лицензии прекращено
	15.09.2016 11:29:00
	3 линия
	Call-центр

	24
	1 линия
	16.09.2016 9:34:00
	Минстрой, Соколова
	Откат заявки
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача выполнена, заявка возвращена на нужную стадию
	16.09.2016 11:34:00
	3 линия
	Call-центр

	25
	1 линия
	16.09.2016 10:13:00
	МПРУ, Арясин Анатолий
	Вопрос о правах на доступ к АИС ЛОД
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Консультация оказана
	16.09.2016 12:13:00
	2 линия
	Call-центр

	26
	1 линия
	16.09.2016 11:13:00
	Минстрой, Лиана Чернова
	Откат заявки
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена, откат заявки совершен
	16.09.2016 16:13:00
	2 линия
	Call-центр

	27
	1 линия
	16.09.2016 15:12:00
	Минстрой, Прищеп Евгения Сергеевна
	Ошибка при отправке проекта ГПЗУ
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Задача решена, ошибка исправлена
	17.09.2016 12:12:00
	3 линия
	Call-центр

	28
	1 линия
	16.09.2016 10:24:00
	Минстрой, Росете-Пидаль Андрес
	Исправить номер билета в реестре
	Значительный
	Заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы
	Задача решена, билет исправлен
	17.09.2016 10:24:00
	4 линия
	Call-центр

	29
	1 линия
	19.09.2016 11:14:00
	МИНСТРОЙ, Самошин Евгений
	Изменить тип объекта с жилого на нежилой
	Незначительный
	Заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы
	Тип объекта изменен
	20.09.2016 11:14:00
	4 линия
	Call-центр

	30
	1 линия
	19.09.2016 15:17:00
	ХМАО, Зеленская Ирина
	Пропали данные о заявителе
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Задача решена, данные восстановлены
	19.09.2016 17:17:00
	3 линия
	Call-центр

	31
	1 линия
	19.09.2016 17:14:00
	МИНСТРОЙ, Самошин Евгений
	Поступила заявка, в которой не хватает документов, необходимо выяснить, откуда, из какого МФЦ она пришла
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена, заявка найдена
	20.09.2016 10:14:00
	3 линия
	Call-центр

	32
	1 линия
	20.09.2016 10:54:00
	Минстрой, Лиана Чернова
	Переназначение заданий на другого сотрудника
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена, задание переназначено
	20.09.2016 11:54:00
	2 линия
	Call-центр

	33
	1 линия
	20.09.2016 11:36:00
	МСХ, Марченко Павел Станиславович
	Аннулировать билет
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена
	20.09.2016 12:36:00
	2 линия
	Call-центр

	34
	1 линия
	20.09.2016 13:23:00
	МСХ, Честных Ирина
	Вернуть заявку на предыдущую стадию
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Заявка возвращена на стадию Принятия решения
	20.09.2016 14:23:00
	2 линия
	Call-центр

	35
	1 линия
	20.09.2016 14:08:00
	Владимир, Оксана Коваленко
	Не работает СМЭВ
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Задача решена, СМЭВ восстановлен
	20.09.2016 16:08:00
	3 линия
	Call-центр

	36
	1 линия
	21.09.2016 9:52:00
	Минстрой, Акопян Лиана
	Откат заявки
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Задача решена, заявка возвращена на нужную стадию
	21.09.2016 10:52:00
	2 линия
	Call-центр

	37
	1 линия
	21.09.2016 11:06
	Минстрой, Судакова Ксения
	Поменять номер МСЭД
	Незначительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Задача решена, номер заменен
	21.09.2016 14:06
	3 линия
	Call-центр

	38
	1 линия
	21.09.2016 11:43:00
	Минстрой, Аничкина Наталья
	Ошибка 500
	Блокирующий
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	21.09.2016 13:43:00
	3 линия
	Call-центр

	39
	1 линия
	22.09.2016 15:23
	Ульяновск
	Необходимо исключить из лицензии объекты которые ранее были оставлены и наоборот, лицензионное дело 77430
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	22.09.2016 17:20
	3 линия
	Call-центр

	40
	1 линия
	23.09.2016 9:47
	г. Владимир, Казанцева Наталья
	Не отправляется в ФНС данные по лицензиям организаций "Фуд-Сервис" и "Ворша-Плюс"
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	23.09.2016 16:07
	3 линия
	Call-центр

	41
	1 линия
	23.09.2016 10:23
	г. Владимир, Казанцева Наталья
	Организация ООО "Асан" не отправляются данные в ФС РАР
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	23.09.2016 15:03
	3 линия
	Call-центр

	42
	1 линия
	23.09.2016 12:07
	Минсельхозпрод Московской области, Щербаков Анатолий Леонтьевич
	Пользователь не может авторизоваться в АИС ЛОД
	Значительный
	Консультация по эксплуатации Системы
	Проведена консультация
	23.09.2016 12:17
	2 линия
	Call-центр

	43
	1 линия
	23.09.2016 14:01
	Управление сельхознадзора
	При аннулировании охотбилета, появился действующий дубликат аннулированного билета
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	23.09.2016 16:01
	3 линия
	Call-центр

	44
	1 линия
	23.09.2016 14:35
	Минтранс, Владимир
	Ошибочно аннулировано разрешение на такси
	Критический
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	23.09.2016 17:35
	3 линия
	Call-центр

	45
	1 линия
	23.09.2016 14:40
	Департамент экономического развития ХМАО, Наталья Леонидовна
	Удалить процесс 3492
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	23.09.2016 15:40
	3 линия
	Call-центр

	46
	1 линия
	23.09.2016 14:57
	Минсельхозпрод Московской области, Черных Ирина
	У пользователя сбилась роль, отсутствуют некоторые пункты меню
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	23.09.2016 15:57
	2 линия
	Call-центр

	47
	1 линия
	23.09.2016 17:45
	Минсельхозпрод Московской области, Андреас
	Номер охотничьего билета 0191009 изменить на 0191010
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Ошибка устранена
	23.09.2016 17:55
	2 линия
	Call-центр

	48
	1 линия
	23.09.2016 17:47
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	23.09.2016 17:49
	1 линия
	Call-центр

	49
	1 линия
	26.09.2016 9:29
	Минсельхозпрод, Щербаков
	Пользователь не может авторизоваться в АИС ЛОД
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация, повторно высланы логин и пароль
	26.09.2016 9:35
	2 линия
	Call-центр

	50
	1 линия
	27.09.2016 11:02
	Минэкономики Омской области, Воронин Андрей, Тел. 8(3812)248597
	Необходим доступ к демонстрационному стенду АИС ЛОД
	
	Консультация по внедрению системы
	Проведена консультация, выслана ссылка к демонстрационному стенду
	27.09.2016 11:07
	1 линия
	Call-центр

	51
	1 линия
	03.10.2016 9:46
	Ксения Судакова
	При отправке заявки на ОППТ выходит ошибка, номер заявки 96186
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	03.10.2016 11:46
	3 линия
	Call-центр

	52
	1 линия
	03.10.2016 9:59
	Министерство потребительского рынка, Казакова Юлия Викторовна
	При формировании реестра по платежам за сентябрь не вошли 6 компаний
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Пользователю объяснили причину отсутствия в реестре компаний
	03.10.2016 10:59
	3 линия
	Call-центр

	53
	1 линия
	03.10.2016 13:14
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	03.10.2016 13:15
	1 линия
	Call-центр

	54
	1 линия
	03.10.2016 14:30
	Министерство промышленности и торговли КБР, Саламова Фатима, Тел: 8(8682)679043
	Вопрос про необходимость установки дополнительного ПО при эксплуатации АИС ЛОД
	
	Консультация по внедрению Системы
	Объяснено, что дополнительно ПО не нужно, доступ осуществляется посредством WEB-браузера
	03.10.2016 14:35
	1 линия
	Call-центр

	55
	1 линия
	03.10.2016 15:38
	Министерство потребительского рынка, Казакова Юлия Викторовна
	Организация не находится через лицензионные дела, однако в реестре лицензий она присутствует
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Проблема решена
	03.10.2016 17:38
	3 линия
	Call-центр

	56
	1 линия
	04.10.2016 9:20
	Департамент экономического развития администрации Смоленской области, Попова Анастасия, Тел. 8(481)2386800
	Удалить и добавить несколько пользователей в АИС ЛОД
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Новые пользователи добавлены, старые удалены
	04.10.2016 9:30
	2 линия
	Call-центр

	57
	1 линия
	04.10.2016 9:55
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	04.10.2016 9:56
	1 линия
	Call-центр

	58
	1 линия
	04.10.2016 10:03
	Ольга Ивановна
	Дело "оформление документа по принятому решению". После сохранения первая часть страницы отсутствует. Окно выпадает в ошибку после нажатия кнопки сохранить, карточка лицензионного дела пропало из мои задачи. Теперь отображается в реестре "Выданных разрешений" со статусом, но с пустым полем "Принятое решение" и без дат. Необходимо заполнить поле "Принятое решение", указать дату оформления документов
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Удалили запись с ошибочными данными. Сформировано новое дело с требуемым номером разрешения 09347 и корректной информацией.
	04.10.2016 12:03
	3 линия
	Call-центр

	59
	1 линия
	04.10.2016 10:06
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	04.10.2016 10:08
	1 линия
	Call-центр

	60
	1 линия
	04.10.2016 11:18
	Департамент экономического развития администрации Смоленской области, Попова Анастасия, Тел. 8(481)2386800
	После отправки МВ запросов появляется пустая страница
	Критический
	Консультация по эксплуатации системы
	Объяснена процедура отправки МВ запросов в новой версии АИС ЛОД
	04.10.2016 13:18
	2 линия
	Call-центр

	61
	1 линия
	04.10.2016 12:05
	Минсельхозпрод Московской области, отдел охотничьего надзора, Сусанин Сергей
	Необходимо изменить номер охотничьего билета
	Критический
	Консультация по эксплуатации системы
	Номер билета изменен
	04.10.2016 12:25
	2 линия
	Call-центр

	62
	1 линия
	10.10.2016 9:15
	Минсельхозпрод Московской области, отдел охотничьего надзора, Шамаев Василий Васильевич
	Необходимо изменить номер охотничьего билета
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Номер билета изменен
	10.10.2016 9:25
	2 линия
	Call-центр

	63
	1 линия
	10.10.2016 10:49
	Министерство потребительского рынка, Татьяна Бондаренко
	При формировании реестра платежей выдаются документы только за 2016 год
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	11.10.2016 11:49
	3 линия
	Call-центр

	64
	1 линия
	10.10.2016 14:56
	Департамент экономического развития ХМАО, Управление лицензирования, Зеленская Ирина Геннадьевна
	При отправке данных по лицензиату в ФНС возникает ошибка, что не полностью заполнены данные и задача не удаляется из "Моих задач"
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	11.10.2016 16:56
	3 линия
	Call-центр

	65
	1 линия
	10.10.2016 14:56
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	10.10.2016 14:57
	1 линия
	Call-центр

	66
	1 линия
	10.10.2016 15:10
	Департамент экономического развития ХМАО, Управление лицензирования, Зеленская Ирина Геннадьевна
	Необходимо удалить процесс у дела 976372
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Процесс удален
	10.10.2016 17:10
	3 линия
	Call-центр

	67
	1 линия
	10.10.2016 16:03
	г. Владимир, Кузьмина Юлия
	Некорректно подгружается решение о возобновлении действия лицензии по 3 организациям
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	11.10.2016 17:55
	2 линия
	Call-центр

	68
	1 линия
	12.10.2016 14:52
	Департамент экономического развития ХМАО, Управление лицензирования, Зеленская Ирина Геннадьевна
	Необходимо удалить процесс
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Процесс удален
	12.10.2016 16:05
	3 линия
	Call-центр

	69
	1 линия
	13.10.2016 13:24
	Министерство строительства, Елена Чернова
	Некорректно закрылась заявка 976372 на ППЗО
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Заявка закрыта
	13.10.2016 16:24
	3 линия
	Call-центр

	70
	1 линия
	13.10.2016 14:33
	г. Владимир, Казанцева Наталья
	Сведения о лицензии у организации отсутствует в ФНС, хотя данные отправляли и статус "Сведения приняты"
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	13.10.2016 15:33
	3 линия
	Call-центр

	71
	1 линия
	14.10.2016 11:07
	Министерство потребительского рынка, Татьяна Бондаренко
	При формировании реестра платежей у одной организации выдаются документы только за 2016 год
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	14.10.2016 17:07
	2 линия
	Call-центр

	72
	1 линия
	14.10.2016 11:29
	г. Томск
	При досрочном прекращении лицензии на такси, когда снимаются с лицензии несколько машин, позднее некоторые из "снятых", оказываются "действительными"
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	15.10.2016 11:29
	3 линия
	Call-центр

	73
	1 линия
	14.10.2016 16:22
	Министерство здравоохранения Астраханской области, Смирнова Евгения, Тел. 8(8851)549425
	Вопрос по видам деятельности, включенных в дистрибутив АИС ЛОД
	
	Консультация по внедрению системы
	Проведена консультация по видам деятельности, которые могут быть реализованы в АИС ЛОД
	14.10.2016 16:27
	1 линия
	Call-центр

	74
	1 линия
	17.10.2016 15:40
	Минсельхозпрод Московской области, отдел охотничьего надзора, Шамаев Василий Васильевич
	Не сохраняются данные при заполнении административных наказаний
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация по корректному заполнению данных
	17.10.2016 17:40
	2 линия
	Call-центр

	75
	1 линия
	19.10.2016 13:18
	Минсельхозпрод Московской области, Ананьев Михаил Викторович
	Необходимо отменить процесс выдачи охотничьего билета единого образца
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация по отмене процесса выдачи
	19.10.2016 13:48
	2 линия
	Call-центр

	76
	1 линия
	19.10.2016 14:56
	г. Владимир, Кузьмина Юлия
	Некорректно выгружается решение о возобновлении действия лицензии по одной организации
	Незначительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	20.10.2016 14:56
	3 линия
	Call-центр

	77
	1 линия
	19.10.2016 17:06
	Министерство здравоохранения Саратовской области, Голосов Никита Сергеевич
	Вопрос о возможности выгрузки реестра лицензий в формате xls
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация по процессу выгрузки лицензий
	19.10.2016 17:26
	2 линия
	Call-центр

	78
	1 линия
	24.10.2016 10:11
	Министерство потребительского рынка, Фищук
	Сбой в работе АИС ЛОД
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Работоспособность АИС ЛОД восстановлена
	24.10.2016 13:11
	3 линия
	Call-центр

	79
	1 линия
	24.10.2016 11:09
	Министерство потребительского рынка, Татьяна Бондаренко
	Сбой в работе АИС ЛОД
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Работоспособность АИС ЛОД восстановлена
	24.10.2016 13:11
	3 линия
	Call-центр

	80
	1 линия
	24.10.2016 12:13
	Министерство потребительского рынка Московской области
	Сбой в работе АИС ЛОД
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Работоспособность АИС ЛОД восстановлена
	24.10.2016 13:11
	3 линия
	Call-центр

	81
	1 линия
	24.10.2016 17:30
	Департамент лесного хозяйства Смоленской области, Федорова Людмила
	При сохранении данных охотника и вида охотничьих ресурсов появляется ошибка
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	24.10.2016 18:50
	3 линия
	Call-центр

	82
	1 линия
	25.10.2016 9:10
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	25.10.2016 9:14
	1 линия
	Call-центр

	83
	1 линия
	25.10.2016 9:14
	Минсельхозпрод Московской области
	Консультация по поводу вебинара
	
	Консультация по внедрению системы
	Пользователь проконсультирован по поводу проведения вебинара
	25.10.2016 9:19
	1 линия
	Call-центр

	84
	1 линия
	25.10.2016 9:51
	Министерство потребительского рынка, Казакова Юлия Викторовна
	Предприятие зарегистрировано 2 раза в результате сбоя
	Незначительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Дублированная информация удалена
	26.10.2016 9:51
	3 линия
	Call-центр

	85
	1 линия
	26.10.2016 10:52
	Министерство стратегического рынка, Светлана Рязанцева
	Не подтягивается лицензия 50РТА 0014313
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	26.10.2016 13:52
	3 линия
	Call-центр

	86
	1 линия
	25.10.2016 15:37
	Министерство стратегического рынка, Светлана Рязанцева
	При переоформлении лицензии на алкоголь выдает, что данной лицензии не существует
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	25.10.2016 16:37
	3 линия
	Call-центр

	87
	1 линия
	26.10.2016 9:46
	г. Владимир, Казанцева Наталья
	Организация ИНН 3319000096, при исключении объектов из лицензии отсутствуют все объекты, хотя в реестре лицензий они все есть
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	26.10.2016 11:46
	3 линия
	Call-центр

	88
	1 линия
	26.10.2016 9:49
	Департамент экономического развития ХМАО, Анастасия Курмачева
	При завершении процесса 3390 сопроводительное письмо не отображается
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	26.10.2016 13:49
	3 линия
	Call-центр

	89
	1 линия
	26.10.2016 12:41
	Минстрой
	Как найти номер заявления в АИС ЛОД
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация по поиску информации в АИС ЛОД
	26.10.2016 12:51
	2 линия
	Call-центр

	90
	1 линия
	26.10.2016 15:07
	Министерство потребительского рынка, Казакова Юлия Викторовна
	После занесения организации ее нельзя найти в реестре
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	26.10.2016 16:07
	3 линия
	Call-центр

	91
	1 линия
	26.10.2016 16:41
	г. Владимир, Казанцева Наталья
	Некорректная информация в ФНС об организации ОАО "Муром-Тепловоз", хотя в реестре лицензий информация корректна
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Информация в ФНС обновлена
	26.10.2016 17:41
	3 линия
	Call-центр

	92
	1 линия
	26.10.2016 16:52
	г. Владимир, Казанцева Наталья
	Некорректная информация в ФНС об организации ОАО "Амбитус", хотя в реестре лицензий информация корректна
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Информация в ФНС обновлена
	26.10.2016 17:52
	3 линия
	Call-центр

	93
	1 линия
	26.10.2016 16:27
	Министерство потребительского рынка, Татьяна Бондаренко
	Ошибка при закрытии лицензионной комиссии
	Критический
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	26.10.2016 17:27
	3 линия
	Call-центр

	94
	1 линия
	27.10.2016 12:36
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	27.10.2016 12:37
	1 линия
	Call-центр

	95
	1 линия
	28.10.2016 10:19
	Отдел управления охотнадзора, Чесных Ирина Евгеньевна
	Нет возможности зайти в вебинар
	
	Консультация по внедрению Системы
	Проведена консультация по входу в вебинар
	28.10.2016 10:22
	1 линия
	Call-центр

	96
	1 линия
	28.10.2016 15:34
	Минпотреб, Андрей Доронин
	Нельзя найти в реестре организацию ООО "Алмос"
	Незначительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	28.10.2016 17:34
	3 линия
	Call-центр

	97
	1 линия
	28.10.2016 15:40
	Министерство потребительского рынка, Татьяна Бондаренко
	Невозможно закрыть решение лицензионной комиссии
	Незначительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	28.10.2016 17:50
	3 линия
	Call-центр

	98
	1 линия
	31.10.2016 12:32
	г. Владимир, Казанцева Наталья
	У объекта Меленковское районное потребительское общество много организаций, сложно искать
	Значительный
	Заявление о замечании/доработке программного обеспечения Системы
	Поиск оптимизирован
	01.11.2016, 12:32
	4 линия
	Call-центр

	99
	1 линия
	01.11.2016 9:56
	Департамент экономического развития ХМАО
	При добавлении нового пользователя не отобразились некоторые личные данные и нет возможности проводить проверки
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	01.11.2016 10:56
	2 линия
	Call-центр

	100
	1 линия
	01.11.2016 12:04
	г. Владимир, Кузьмина Юлия
	При создании процесса 20796 (аннулирование лицензии) ни по ИНН, ни по номеру лицензии не подтягиваются данные организации
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	02.11.2016 10:09
	3 линия
	Call-центр

	101
	1 линия
	01.11.2016 15:37
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	01.11.2016 15:39
	1 линия
	Call-центр

	102
	1 линия
	02.11.2016 11:02
	Минсельхозпрод Московской области, Честных Ирина Евгеньевна
	Требуется консультация по прохождению процесса "Административная практика"
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	02.11.2016 12:02
	2 линия
	Call-центр

	103
	1 линия
	03.11.2016 9:30
	Министерство потребительского рынка, Анатолий Александрович
	При фиксации нарушения ошибся с организацией, как вернуть обратно
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	03.11.2016 10:30
	2 линия
	Call-центр

	104
	1 линия
	03.11.2016 10:45
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	03.11.2016 10:47
	1 линия
	Call-центр

	105
	1 линия
	03.11.2016 10:57
	г. Владимир, Кузьмина Юлия
	При аннулировании лицензии 33РПО0000619 подтягивается другая организация
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	03.11.2016 13:07
	3 линия
	Call-центр

	106
	1 линия
	03.11.2016 11:39
	г. Владимир, Казанцева Наталья
	В организации, имеющей лицензию на алкоголь в ЕГРЮЛ передались данные по лицензии лома цветных металлов
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	03.11.2016 14:20
	3 линия
	Call-центр

	107
	1 линия
	08.11.2016 9:48
	Департамент экономического развития ХМАО
	Требуется консультация по прохождению процесса 25796
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	08.11.2016 10:48
	3 линия
	Call-центр

	108
	1 линия
	08.11.2016 15:45
	Администрация губернатора Пермского края, Бобарыкин Дмитрий Николаевич
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	08.11.2016 16:45
	3 линия
	Call-центр

	109
	1 линия
	09.11.2016 9:59
	Министерство экономики, г. Казань, Надежда Николаевна
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	10.11.2016 9:59
	3 линия
	Call-центр

	110
	1 линия
	09.11.2016 10:20
	г. Владимир, Казанцева Наталья
	У организации ООО "Амвитас" неправильная информация о лицензии передана в ФНС
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	09.11.2016 13:36
	3 линия
	Call-центр

	111
	1 линия
	09.11.2016 10:22
	Департамент лесного хозяйства Смоленской области
	При заполнении данных по охотникам, если охотник получал охотбилет не в Смоленской области данные не заполняются
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	10.11.2016 10:22
	3 линия
	Call-центр

	112
	1 линия
	09.11.2016 10:27
	Минсельхозпрод Московской области
	Перестали поступать в АИС ЛОД заявки из МФЦ
	
	Консультация по внедрению Системы
	Проведена консультация
	09.11.2016 10:30
	1 линия
	Call-центр

	113
	1 линия
	09.11.2016 10:29
	Администрация Липецкой области, Надежда
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	09.11.2016 12:29
	3 линия
	Call-центр

	114
	1 линия
	10.11.2016 9:27
	Комитет по жилищному строительству, Республика Башкортостан
	Требуется консультация по возможностям АИС ЛОД
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация по функциональным возможностям АИС ЛОД
	10.11.2016 10:27
	2 линия
	Call-центр

	115
	1 линия
	10.11.2016 9:47
	Комитет по информатизации Курской области, Башков Евгений Олегович, Тел. 8(4712)395130
	Требуется консультация по возможностям АИС ЛОД и технической поддержки
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация по функциональным возможностям АИС ЛОД
	10.11.2016 10:47
	2 линия
	Call-центр

	116
	1 линия
	10.11.2016 9:55
	Минтранс Московской области, Александр
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	10.11.2016 12:55
	3 линия
	Call-центр

	117
	1 линия
	10.11.2016 9:59
	Министерство образования Нижегородской области
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	10.11.201610:59:00
	2 линия
	Call-центр

	118
	1 линия
	10.11.2016 11:29
	Минпотреб, Татьяна Бондаренко
	При заведении дела 79967 появляется сообщение об ошибке
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	11.11.2016 11:05
	3 линия
	Call-центр

	119
	1 линия
	10.11.2016 13:16
	Минэкономразвития Ульяновской области
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	10.11.2016 14:16
	3 линия
	Call-центр

	120
	1 линия
	10.11.2016 16:13
	Курская область
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	10.11.2016 17:13
	3 линия
	Call-центр

	121
	1 линия
	11.11.2016 9:43
	г. Лабинск, Валентина
	У организации ОАО "Астория", ИНН 23390560 не отправляются сведения в ФНС
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	11.11.2016 10:02
	2 линия
	Call-центр

	122
	1 линия
	11.11.2016 12:07
	Департамент лесного хозяйства Смоленской области
	При выдаче разрешения на охоту на 3 шаге при выборе справочника "Место охоты" отсутствует Ельнинский район
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация по добавлению в справочники отсутствующей информации
	11.11.2016 14:07
	3 линия
	Call-центр

	123
	1 линия
	11.11.2016 12:19
	Госкомитет по торговле Республики Башкортостан
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	11.11.2016 13:19
	3 линия
	Call-центр

	124
	1 линия
	11.11.2016 15:27
	Ульяновская область
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	11.11.2016 16:27
	3 линия
	Call-центр

	125
	1 линия
	14.11.2016 9:43
	Госкомитет по торговле Республики Башкортостан
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 10:43
	3 линия
	Call-центр

	126
	1 линия
	14.11.2016 9:54
	Министерство здравоохранения Республики Башкортостан
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 10:54
	3 линия
	Call-центр

	127
	1 линия
	14.11.2016 9:55
	Министерство здравоохранения Республики Башкортостан
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 10:55
	3 линия
	Call-центр

	128
	1 линия
	14.11.2016 10:06
	Министерство здравоохранения Республики Башкортостан
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 11:06
	3 линия
	Call-центр

	129
	1 линия
	14.11.2016 11:26
	Министерство образования Республики Коми
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 12:26
	3 линия
	Call-центр

	130
	1 линия
	14.11.2016 11:28
	Департамент стратегического планирования Вологодской области
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 12:28
	3 линия
	Call-центр

	131
	1 линия
	14.11.2016 12:53
	Управление потребительского рынка Липецкой области
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 13:53
	3 линия
	Call-центр

	132
	1 линия
	14.11.2016 14:57
	Мособлгосэкспертиза
	Долго не работали с АИС ЛОД, не могут зайти
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация по авторизации пользователя в АИС ЛОД
	14.11.2016 15:57
	3 линия
	Call-центр

	133
	1 линия
	14.11.2016 15:14
	Министерство энергеники и ЖКХ Нижегородской области
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 16:14
	3 линия
	Call-центр

	134
	1 линия
	14.11.2016 15:18
	Минэкономразвития Оренбургской области
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 16:18
	3 линия
	Call-центр

	135
	1 линия
	14.11.2016 15:41
	Департамент экономического развития Белгородской области
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 16:41
	3 линия
	Call-центр

	136
	1 линия
	14.11.2016 15:47
	Департамент экономического развития Белгородской области
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 17:47
	3 линия
	Call-центр

	137
	1 линия
	14.11.2016 16:53
	Минэконом развития Чеченской области, Магомед
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	14.11.2016 17:53
	3 линия
	Call-центр

	138
	1 линия
	15.11.2016 9:22
	Обрнадзор Республики Башкортостан
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	15.11.2016 11:22
	3 линия
	Call-центр

	139
	1 линия
	15.11.2016 15:43
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	15.11.2016 15:45
	1 линия
	Call-центр

	140
	1 линия
	16.11.2016 12:09
	Управление ветеринарии Брянской области
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	16.11.2016 13:09
	3 линия
	Call-центр

	141
	1 линия
	16.11.2016 14:21
	Минсельхозпрод Московской области
	Необходимо удалить 2 процесса по выдаче, выдали 2 лишних охотничьих билета
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Дублирующие билеты удалены
	16.11.2016 18:21
	3 линия
	Call-центр

	142
	1 линия
	17.11.2016 9:53
	Министерство промышленности и торговли КЧР, Бэлла Рупаева
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	17.11.2016 12:53
	3 линия
	Call-центр

	143
	1 линия
	17.11.2016 9:58
	Министерство промышленности и торговли КЧР, Бэлла Рупаева
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	17.11.2016 11:58
	3 линия
	Call-центр

	144
	1 линия
	17.11.2016 10:04
	Департамент по ценам, г. Оренбург
	Требуется консультация по проведению вебинаров
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	17.11.2016 14:04
	3 линия
	Call-центр

	145
	1 линия
	17.11.2016 11:37
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	17.11.2016 11:40
	1 линия
	Call-центр

	146
	1 линия
	17.11.2016 15:06
	
	Ошибочное обращение, не относящееся к функционалу АИС ЛОД
	
	
	
	17.11.2016 15:08
	1 линия
	Call-центр

	147
	1 линия
	21.11.2016 10:45
	Минпотреб, Татьяна Бондаренко
	Закрыла административную комиссию, но не приложила необходимые документы, как вернуть обратно
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация
	21.11.2016 12:45
	3 линия
	Call-центр

	148
	1 линия
	21.11.2016 11:03
	Минпотребрынка Московской области
	В процессе 4467 нет возможности подтянуть лицензию
	Значительный
	Заявление об ошибке/сбое/неработоспособности Системы
	Ошибка устранена
	21.11.2016 15:23
	3 линия
	Call-центр





Подробная информация по всем поступившим запросам по электронной почте представлена в Таблице 8.
Таблица 5 - Журнал учета поступивших запросов по вопросам методической и технической поддержки по электронной почте.
	№ п/п
	Линия поддержки, принявшая обращение
	Дата, время обращения
	ОИВ, должность, ФИО, контактные данные обратившегося
	Краткое содержание обращения
	Приоритет обращения
	Характер обращения
	Содержание ответа/ принятые меры
	Дата, время, ответа на обращение
	Ответственная служба
	ФИО исполнителя

	1
	1 линия
	09.09.2016, 12:45
	Министерство внешнеэкономических связей, туризма и предпринимательства Амурской области, Эксперт отдела лицензирования и контроля Синицина Наталья Ивановна, sinit.nat@yandex.ru
	Как перейти к демонстрационному стенду.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Предоставлен путь, как перейти к стенду на сайте http://www.pgu-support.ru/
	09.09.2016, 15:30
	2 линия
	Головкина Н.Н

	2
	1 линия
	20.09.2016, 9:20
	Министерство сельского, лесного хозяйства и природных ресурсов Ульяновской области, Специалист Соловьева Екатерина Валерьевна, Minsel_EV@mail.ru
	Как можно скачать дистрибутив системы лицензирования отдельных видов деятельности АИС ЛОД.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Предоставлен путь для скачивания дистрибутива АИС ЛОД от 25.11.2015
	20.09.2016, 10:10
	2 линия
	Майорова Е.А

	3
	1 линия
	28.09.2016, 17:15
	Комитет образования и науки Волгоградской области, Специалист отдела лицензирования Морева Ирина Игоревна, morevaii@list.ru, 
	Просьба указать технические требования для использования системы АИС ЛОД.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Клиенту высланы технические требования, указанные на портале ПГУ Суппорт.
	29.09.2016, 11:25
	2 линия
	Головкина Н.Н

	4
	1 линия
	29.09.2016, 9:40
	Министерство транспорта Ростовской области, Руководитель отдела Журавлев Владимир Викторович, zhuravlev@yandex.ru
	Каким образом можно получить типовое решение АИС ЛОД?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Отправлены условия получения решения АИС ЛОД.
	29.09.2016, 16:30
	2 линия
	Головкина Н.Н

	5
	1 линия
	03.10.2016, 13:50
	Департамент по здравоохранению Смоленской области, Начальник отдела лицензирования фармацевтической деятельности и деятельности, связанной с оборотом наркотических средств и психотропных веществ, Иванов Алексей Валентинович, Ivanovav65@mail.ru
	Подходит ли операционная система Windows 8 для установки АИС ЛОД.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Предоставлена консультация о возможности использования системы  Windows 8 для установки системы АИС ЛОД, о установке виртуальной системы.
	03.10.2016, 17:55
	2 линия
	Майорова Е.А

	6
	1 линия
	11.10.2016, 12:10
	Государственная жилищная инспекция Калининградской области, Главный государственный инспектор Степанова Светлана Анатольевна, 672stepanova@yandex.ru
	Существует ли какая то настройка системы? Или она предоставляется как есть?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Отправлен ответ о возможности настройки системы через раздел «Администрирование» и ссылка на руководство администратора.
	11.10.2016, 17:15
	2 линия
	Головкина Н.Н

	7
	1 линия
	11.10.2016, 14:50
	Департамент торговли и услуг города Москвы, Эксперт отдела лицензирования розничной продажи алкогольной продукции, Краснов Андрей Евгеньевич, krasnov@rambler.ru
	После установки бесплатного дистрибутива возможна ли реальная работа и выдача лицензий?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Заявителю отправлена ссылка на условия получения решения, размещенные на сайте http://www.pgu-support.ru/
	12.10.2016, 10:25
	2 линия
	Бойкова О.И

	8
	1 линия
	12.10.2016, 15:15
	Департамент образования и молодежной политики Новгородской области, Главный специалист Смирнова Екатерина Николаевна, cmirnovaen@yandex.ru
	При ознакомлении с демонстрационным стендом выявили, что там нет лицензирования образовательной деятельности. Как можно продолжить работу в системе?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Отправлен ответ, о том, что настроить систему АИС ЛОД возможно самостоятельно под другой вид деятельности, выслана ссылка на руководство администратора.
	13.10.2016, 12:30
	3 линия
	Кринин В.В

	9
	1 линия
	12.10.2016, 17:50
	Департамент торговли и услуг города Москвы, Эксперт отдела лицензирования розничной продажи алкогольной продукции, Краснов Андрей Евгеньевич, krasnov@rambler.ru
	Пробовали формировать документы в Microsoft Word. Документ отображается некорректно.
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Обратившемуся отправлен ответ с рекомендацией установить OpenOffice или LibreOffice.
	13.10.2016, 14:00
	2 линия
	Майорова Е.А

	10
	1 линия
	14.10.2016, 10:00
	Министерство строительства и развития инфраструктуры Свердловской области, Эксперт Николаева Ольга  Борисовна, Nikolaeva_sverdl@mail.ru
	Каким образом осуществить настройку под лицензирование разрешительной деятельности по выдаче разрешений на строительство, если в исходный дистрибутив он не включен?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Отправлен ответ, о том, что настроить ситему АИС ЛОД возможно самостоятельно под другой вид деятельности, выслана ссылка на руководство администратора.
	14.10.2016, 12:15
	3 линия
	Кринин В.В

	11
	1 линия
	17.10.2016, 9:08
	Министерство конкурентной политики Калужской области, Главный специалист Мельников Кирилл Олегович, Kaluga_politik@yandex.ru
	Возможно ли с помощью системы АИС ЛОД отправить данные на портал ФС РАР?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Представлена консультация о том, что отправка данных в ФС РАР включена в систему АИС ЛОД.
	17.10.2016, 11:45
	2 линия
	Бойкова О.И

	12
	1 линия
	17.10.2016, 15:15
	Департамент Экономического развития Костромской области, Главный эксперт отдела лицензирования Ковалева Наталья Михайловна, kovalevanatasha@yandex.ru
	При развертывании системы возникла ошибка psycopg2.OperationalError: FATAL: role "……." does not exist. Как исправить?
	Критический
	Консультация по внедрению системы
	Отправлен ответ, о необходимости проверки настроек прав и ролей пользователя в базе данных.
	17.10.2016, 17:20
	3 линия
	Кринин В.В

	13
	1 линия
	18.10.2016, 15:20
	Государственная жилищная инспекция Калининградской области, Главный государственный инспектор Степанова Светлана Анатольевна, 672stepanova@yandex.ru
	В каких браузерах возможна работа в системе АИС ЛОД?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Выслан перечень рекомендуемых для работы браузеров.
	18.10.2016, 17:30
	3 линия
	Кринин В.В

	14
	1 линия
	18.10.2016, 17:00
	Департамент сельского хозяйства и продовольствия Владимирской области, Специалист Громова Светлана Владимировна, GromovaSveta88@mail.ru
	После установки дистрибутива в некоторых местах открываются желтые ошибки на экране? Что делать?
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Обратившийся проконсультирован о том, что для выявления причин желтых ошибок требуется выслать скриншот ошибки, указать процесс и задание, а так же пользователя системы.
	18.10.2016, 17:55
	3 линия
	Кринин В.В

	15
	1 линия
	19.10.2016, 9:12
	Департамент здравоохранения Воронежской области, Специалист Никитин Алексей Александрович, MinzdravVO@mail.ru
	При открытии реестра лицензий на демонстрационном стенде Минздрав ошибка (см. скриншот)
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Заявителю отправлен ответ, о том, что ошибка поправлена.
	19.10.2016, 11:12
	3 линия
	Ефименкова С.В

	16
	1 линия
	20.10.2016, 11:35
	Комитет по развитию предпринимательства и потребительского рынка Санкт-Петербурга, Консультант Андреев Аркадий Александрович, kpr@rambler.ru
	Возможно ли после внедрения системы загрузить наш реестр лицензий или история по лицензиям будет вестись с нуля?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Отправлен ответ, о том что реестры возможно загрузить , если авторизоваться под администратором. Так же указаны разделы, через которые это осуществляется.
	20.10.2016, 16:20
	3 линия
	Кринин В.В

	17
	1 линия
	20.10.2016, 13:38
	Министерство Тверской области по обеспечению контрольных функций, Специалист Дроздова Ирина Валерьевна, Drozd1976@mail.ru
	Как перейти к демонстрационному стенду и ознакомиться с основными функциями и возможностями системы АИС ЛОД.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Предоставлен путь, как перейти к стенду на сайте http://www.pgu-support.ru/
	20.10.2016, 15:05
	2 линия
	Головкина Н.Н

	18
	1 линия
	21.10.2016, 12:20
	Министерство сельского хозяйства и продовольствия Пермского края, Заведующий отделом Молотов Сергей Эдуардович, Molot_sel@gmail.ru
	Как ознакомиться с вашей системой в тестовом режиме? Есть ли демонстрация возможностей системы?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Обратившемуся отправлена ссылка на демонстрационный стенд и краткую инструкцию для работы со стендом.
	21.10.2016, 14:40
	2 линия
	Бойкова О.И

	19
	1 линия
	21.10.2016, 17:00
	Министерство Тверской области по обеспечению контрольных функций, Специалист Дроздова Ирина Валерьевна, Drozd1976@mail.ru
	Что такое доступные задания, чем они отличаются от исполняемых?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Заявитель проконсультирован. Доступные задания не имеются владельца, в то время как исполняемые уже в работе у конкретного сотрудника.
	24.10.2016, 10:25
	2 линия
	Головкина Н.Н

	20
	1 линия
	24.10.2016, 09:10
	Министерство внешнеэкономических связей, туризма и предпринимательства Амурской области, Эксперт отдела лицензирования и контроля Синицина Наталья Ивановна, sinit.nat@yandex.ru
	На демонстрационном стенде ошибка при завершении задания «Регистрация заявки»
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Заявителю отправлен ответ, о том, что ошибка поправлена.
	24.10.2016, 11:11
	3 линия
	Ефименкова С.В

	21
	1 линия
	25.10.2016, 15:15
	Департамент Экономического развития Костромской области , Главный эксперт отдела лицензирования Ковалева Наталья Михайловна, kovalevanatasha@yandex.ru
	Возможно ли и если да, то каким образом система АИС ЛОД взаимодействует с порталом государственных услуг.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Направлена информация о том, что взаимодействие с ПГУ имеется.
	25.10.2016, 18:00
	2 линия
	Головкина Н.Н

	22
	1 линия
	25.10.2016, 17:40
	Управление по охране, использованию объектов животного мира и водных биологических ресурсов Липецкой области, Эксперт Новиков Илья Николаевич, Novikovin_lipetsk@rambler
	Осуществляются ли в с системе АИС ЛОД запросы по каналам межведомственного взаимодействия?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Консультация клиенту оказана, по наличию и механизма запросов в СМЭВ.
	26.10.2016, 10:05
	2 линия
	Майорова Е.А

	23
	1 линия
	26.10.2016, 12:00
	Министерство сельского хозяйства Тульской области, Специалист Иванов Михаил Андреевич, IvanovMA550@yandex.ru
	Как настроить новый вид деятельности, который отсутствует на демонстрационном стенде?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Заявителю отправлено руководство администратора для настройки вида деятельности и процесса по нему.
	26.10.2016, 15:38
	2 линия
	Бойкова О.И, 

	24
	1 линия
	27.10.2016, 11:27, 
	Департамент транспорта и дорожного хозяйства Костромской области, Главный специалист Долгих Юрий Викторович, YuraDolkhih@list.ru
	При переоформлении разрешения по такси можно ли выбрать несколько причин переоформления или нужно проводить несколько процессов?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Предоставлена Консультация о том, что проводить несколько процессов необязательно. Поле «Причина переоформления» является справочником с возможностью выбора нескольких позиций.
	27.10.2016, 17:26
	2 линия
	Майорова Е.А

	25
	1 линия
	28.10.2016, 16:35
	Комитет по природопользованию, охране окружающей среды и обеспечению экологической безопасности, Заместитель председателя Комитета, Парфенов Артем Михайлович, komitetprrp@mail.ru
	Возможно ли открытие документов, формируемых в системе в пакете MSOffice?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Обратившемуся отправлен ответ с рекомендацией установить OpenOffice или LibreOffice.
	28.10.2016, 17:45
	2 линия
	Головкина Н.Н

	26
	1 линия
	31.10.2016, 9:25
	Управление по контролю и надзору в сфере образования министерства образования Нижегородской области, Заведующий сектором лицензирования Смирнов Леонид Владимирович, Тел: 8(381)419-32-89
	Каким образом проводится внедрение АИС ЛОД в лицензирующий орган?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Отправлены рекомендации по внедрению системы АИС ЛОД, о том что необходимо провести исследование, по результатом которого будет осуществлена адаптация и обучение персонала.
	31.10.2016, 14:35
	2 линия
	Бойкова О.И

	27
	1 линия
	01.11.2016, 13:20
	Государственная жилищная инспекция Томской области, Специалист Ястребков Геннадий Вадимович, gzhito@yandex.ru
	Если у Вас обучающие видео-ролики по системе АИС ЛОД?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Предоставлена ссылка для скачивания или онлайн-просмотра записей вебинаров.
	01.11.2016, 15:30
	2 линия
	Майорова Е.А.

	28
	1 линия
	01.11.2016, 14:55
	Министерство промышленности, энергетики и торговли Красноярского края, Главный специалист отдела лицензирования, Осокин Сергей Олегович, KrasnoyarskOsokin@yandex.ru
	При переоформлении лицензии по алкоголю на 2 шаге не подтянулись данные.
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Заявитель проконсультирован, требуется проверить правильность вверенного номера и наличие лицензии в реестре.
	01.11.2016, 16:50
	2 линия
	Майорова Е.А.

	29
	1 линия
	02.11.2016, 10:40
	Департамент торговли и услуг города Москвы, Эксперт отдела лицензирования розничной продажи алкогольной продукции, Краснов Андрей Евгеньевич, krasnov@rambler.ru
	Просьба предоставить руководство пользователя для системы АИС ЛОД для ознакомления с программой.
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Клиенту отправлена ссылка для скачивания руководства пользователя.
	02.11.2016, 17:20
	2 линия
	Майорова Е.А.

	30
	1 линия
	03.11.2016, 14:00
	Министерство развития предпринимательства, торговли и внешних связей, Главный специалист эксперт Серенкова Светлана Сергеевна, SerenkovaSS@mail.ru
	Как поменять логины и пароли пользователей, на соответствующих сотрудников Ведомства?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Обратившемся отправлено руководство администратора с указанием разделов администрирования, в которых требуется провести настройку.
	03.11.2016, 17:45
	3 линия
	Кринин В.В.

	31
	1 линия
	04.11.2016, 09:20
	Департамент строительства и транспорта Белгородской области, Специалист Леонтьева Марина Аркадьевна, Stroit_belg@yandex.ru
	Как в системе отслеживаются просроченные услуги, и есть ли возможность посмотреть на сколько просрочена услуга?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация заявителя, с указаний отчетов, собирающих статистику по просроченным услугам.
	04.11.2016, 12:05
	3 линия
	Кринин В.В

	32
	1 линия
	04.11.2016, 13:45
	Департамент здравоохранения Брянской области, Главный консультант отдела лицензирования, Герасимова Валерия Александровна, Zdrav_bo@gmail.ru, 
	Предоставить ссылку на демонстрационный стенд для ознакомления с системой АИС ЛОД?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Предоставлен путь, как перейти к стенду на сайте http://www.pgu-support.ru/
	04.11.2016, 16:00
	2 линия
	Бойкова О.И

	33
	1 линия
	05.11.2016, 11:45
	Департамент здравоохранения Вологодской области, Главный консультант Дятлова Нина Алексеевна, dyatlovaNA79@rambler.ru, 
	Бланк лицензии не соответствует нашему бланку?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Отправлено руководство администратора. Так же дано объяснение, что все шаблоны системы можно настроить самостоятельно.
	05.11.2016, 16:54
	3 линия
	Кринин В.В

	34
	1 линия
	06.11.2016, 16:20
	Государственная жилищная инспекция Нижегородской области, Старший государственный жилищный инспектор , Птицина Елена Михайловна, Inspector_gzhi@yandex.ru
	Какие виды деятельности входят в дистрибутив, доступный для бесплатной установки у себя в ведомстве?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Предоставлен список видов деятельности, входящих в состав дистрибутива. (Мед.блок, такси, металлы, алкоголь)
	07.11.2016, 09:20
	2 линия
	Бойкова О.И.

	35
	1 линия
	 07.11.2016, 10:15
	Комитет по развитию предпринимательства и потребительского рынка Санкт-Петербурга, Консультант Андреев Аркадий Александрович, kpr@rambler.ru
	Как посмотреть историю завершенных заданий пользователей?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Оказана консультация, о том, что историю завершенных заданий можно увидеть в разделе «Корректировка заданий» - «Мои задания».
	07.11.2016, 17:00
	3 линия
	Кринин В.В.

	36
	1 линия
	08.11.2016, 10:45
	Министерство транспорта и дорожного хозяйства Мурманской области, Ведущий специалист Смирнов Алексей Витальевич, murmanskdor@yandex.ru
	При занесении наименования Субъекта информация после занесения из поля пропадает? Нет возможности перейти на 2 шаг.
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Удаление информации из полей «Субъект РФ», «Город»,  «Улица» происходит в случае если занесенный Субъект отсутствует в справочнике КЛАДР.
	08.11.2016, 12:20
	3 линия
	Кринин В.В.

	37
	1 линия
	09.11.2016, 11:07
	Государственная жилищная инспекция Калининградской области, Главный государственный инспектор Степанова Светлана Анатольевна, 672stepanova@yandex.ru
	Как осуществляется взаимодействие с порталом ПГУ?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Заявитель уведомлен о возможностях взаимодействия системы АИС ЛОД и портала ПГУ.
	09.11.2016, 15:10
	2 линия
	Головкина Н.Н.

	38
	1 линия
	10.11.2016, 14:10
	Департамент транспорта и дорожного хозяйства Костромской области, Главный специалист Долгих Юрий Викторович, YuraDolkhih@list.ru
	Возможно ли, и если да, то, как настроить предоставление услуги для выполнения полностью одним пользователем системы?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Клиенту предоставлена информация по настройке (администрированию) системы.
	11.11.2016, 9:40
	3 линия
	Кринин В.В

	39
	1 линия
	11.11.2016, 11:00
	Главное управление Алтайского края по здравоохранению и фармацевтической деятельности, Эксперт Носов Дмитрий Сергеевич, NosovDmitSer@yandex.ru
	Поддерживает ли система АИС ЛОД межведомственное взаимодействие?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Консультация клиенту оказана, по наличию и механизма запросов в СМЭВ.
	11.11.2016, 16:45
	2 линия
	Бойкова О.И

	40
	1 линия
	14.11.2016, 10:35
	Департамент Экономического развития Костромской области, Главный эксперт отдела лицензирования Ковалева Наталья Михайловна, kovalevanatasha@yandex.ru
	Какое программное обеспечение используется для установки электронной подписи?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Дана консультация о необходимости установки КриптоПро  для работы с электронным подписями.
	14.11.2016, 15:23
	2 линия
	Майорова Е.А.

	41
	1 линия
	15.11.2016, 15:13
	Департамент по здравоохранению Смоленской области, Начальник отдела лицензирования фармацевтической деятельности и деятельности, связанной с оборотом наркотических средств и психотропных веществ, Иванов Алексей Валентинович, Ivanovav65@mail.ru
	Какие системные требования к программному обеспечению АИС ЛОД?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Технические требования для использования системы АИС ЛОД отправлены.
	15.11.2016, 17:50
	2 линия
	Майорова Е.А.

	42
	1 линия
	16.11.2016, 12:46
	Департамент образования и молодежной политики Новгородской области, Главный специалист Смирнова Екатерина Николаевна, cmirnovaen@yandex.ru
	Как переименовать документы на заданиях?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Заявитель проконсультирован, о том, что возможность пер именования документов есть. И о том, в каких разделах администрирования выполнять настройки.
	16.11.2016, 16:45
	3 линия
	Кринин В.В

	43
	1 линия
	17.11.2016, 13:10
	Государственная жилищная инспекция Калининградской области, Главный государственный инспектор Степанова Светлана Анатольевна, 672stepanova@yandex.ru
	Какая отчетность предусмотрена в системе АИС ЛОД?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Обратившемуся направлен список отчетов, входящих в типовое решение ЛОД и ссылка для скачивания руководства пользователя, в котором подробно описаны отчеты.
	17.11.2016, 16:35
	2 линия
	Майорова Е.А

	44
	1 линия
	18.11.2016, 09:15
	Департамент природных ресурсов и экологии Брянской области, Главный инспектор Коротков Виталий Владимирович, Korotkov_VV@mail.ru
	Какой и где дистрибутив можно скачать для установки системы АИС ЛОД?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Заявителю направлена ссылка для скачивания актуального дистрибутива на сайте http://www.pgu-support.ru/.
	18.11.2016, 11:30
	2 линия
	Головкина Н.Н

	45
	1 линия
	21.11.2016, 14:30
	Департамент промышленности, транспорта и связи Брянской области, Специалист Виноградов Сергей Иванович, Vinogradov_spec@gmail.ru, 
	Возможно ли в системе АИС ЛОД сделать статистику по рассмотренным заявлениям, узнать количество за определенный срок.
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Обратившемуся проведена консультация о том, что количество рассмотренных заявлений за весь период или определенный срок можно посмотреть в мониторинге исполнения услуг.
	21.11.2016, 18:00
	3 линия
	Кринин В.В

	46
	1 линия
	21.11.2016, 15:37
	Министерство экономического развития Астраханской области, Консультант отдела лицензирования Коробкин Никита Александрович, KorobkinNic@yandex.ru
	Фиксируется ли в системе АИС ЛОД срок, на который выдается лицензия по розничной продаже алкогольной продукции, или специалист определяет срок действия вручную?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация. Срок действия лицензии по виду деятельности-алкоголь выбирается на 2 шаге из выпадающего справочника «Срок, на которой спрашивается лицензия (год/лет).
	22.11.2016, 14:20
	3 линия
	Кринин В.В

	47
	1 линия
	22.11.2016, 9:27
	Комитет по агропромышленному и рыбохозяйственному комплексу Ленинградской области, Главный специалист Носкова Надежда Семеновна, Noskova19890@yandex.ru
	Укажите пожалуйста способ ознакомиться с системой АИС ЛОД, не устанавливая систему.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Предоставлен путь, как перейти к стенду на сайте http://www.pgu-support.ru/
	22.11.2016, 12:00
	2 линия
	Головкина Н.Н

	48
	1 линия
	22.11.2016, 12:43
	Министерство внешнеэкономических связей, туризма и предпринимательства Амурской области, Эксперт отдела лицензирования и контроля Синицина Наталья Ивановна, sinit.nat@yandex.ru
	С какими электронными сервисами для отправки запросов в СМЭВ Вы взаимодействуйте?
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Выслан список настроенных адаптеров к электронным сервисам:  ФНС, Росреестра, Роспотребнадзора, Росздравнадзора, ФСКН, и Федерального казначейства.
	22.11.2016, 16:50
	2 линия
	Бойкова О.И

	49
	1 линия
	23.11.2016, 13:34
	Комитет природных ресурсов и экологии Волгоградской области, Специалист Майорова Елена Николаевна, Eco_vo@mail.ru
	Просьба предоставить руководство пользователя и администратора для самостоятельной настройки системы АИС ЛОД.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Высланы ссылка для скачивания актуальных руководств пользователями и администратора.
	23.11.2016, 17:00
	2 линия
	Бойкова О.И

	50
	1 линия
	24.11.2016, 14:14
	Управление здравоохранения Тамбовской области, Главный специалист Скорова Наталия Вячеславовна, SkorovaNV@list.ru
	Как удалить и заново сформировать документ на незавершенном и завершенном задании?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Проведена консультация по удалению документов с правого боковика, и новому формированию документов, в случае закрытого и незакрытого заданий.
	24.11.2016, 16:38
	2 линия
	Головкина Н.Н

	51
	1 линия
	25.11.2016, 14:12
	Министерство сельского, лесного хозяйства и природных ресурсов Ульяновской области, Специалист Соловьева Екатерина Валерьевна, Minsel_EV@mail.ru
	После скачивания дистрибутива встал вопрос о настройке системы под требования Министерства. Как это сделать?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Отправлен ответ о возможности настройки системы через раздел «Администрирование» и ссылка на руководство администратора.
	28.11.2016, 12:00
	3 линия
	Кринин В.В

	52
	1 линия
	28.11.2016, , 11:45, 
	Министерство сельского хозяйства Тульской области, Специалист Иванов Михаил Андреевич, IvanovMA550@yandex.ru
	Каким образом в системе контролируются и фиксируются сроки исполнения услуги?
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Заявителю отправлено письмо о контроле сроков в разделе «Мои задания», в детализированном и сводном отчете о просроченных услугах.
	28.11.2016, 17:54, 
	3 линия
	Майорова Е.А.

	53
	1 линия
	28.11.2016, 13:10
	Министерство промышленности, энергетики и торговли Красноярского края, Иванникова Анна Юрьевна, заместитель начальника отдела лицензирования, ivannikova@rambler.ru
	Просьба предоставить тех.требования, порядок и стоимость доработки.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Клиенту отправлен список функциональных возможностей системы АИС ЛОД, технические требовании и рекомендации по получению типового решения.
	28.11.2016, 17:40
	2 линия
	Бойкова О.И

	54
	1 линия
	29.11.2016, 12:10
	Министерство здравоохранения Астраханской области, Специалист отдела лицензирования Смирнова Евгения Александровна, Smirnova@yandex.ru
	Предоставьте, пожалуйста документацию по работе с системой АИС ЛОД.
	Незначительный
	Консультация по внедрению системы
	Отправлена ссылка на руководство пользователя, руководство администратора, методические рекомендации.
	29.11.2016, 17:45
	2 линия
	Головкина Н.Н

	55
	1 линия
	29.11.2016, 16:10
	Министерство Транспорта Тульской области, Солнцев Лев Евгеньевич, Solntse@gmail.ru
	Документ заявления, формирующийся в системе на получение разрешения на Такси не соответствует нашему регламенту.
	Незначительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Отправлена ссылка на руководство администратора и о возможности настроить шаблон самостоятельно.
	29.11.2016, 18:00
	3 линия
	Кринин В.В

	56
	1 линия
	30.11.2016, 9:07
	Департамент транспорта и дорожного хозяйства Костромской области, Главный специалист Долгих Юрий Викторович, YuraDolkhih@list.ru
	В рабочем кабинете пользователя в разделе «Мои задания» не появилось задание.
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Направлен ответ о том, что если задание не появилось в «Моих заданиях», значит оно назначено на другого сотрудника. На кого именно можно посмотреть в ЛД. 
	30.11.2016, 12:00
	2 линия
	Бойкова О.И

	57
	1 линия
	30.11.2016, 15:05
	Министерство экономики Омской области, Специалист Воронин Андрей Александрович, Omsk_voroninAA@uandex.ru
	При открытии документов на процессах ошибка на демо-стенде.(см. скриншот)
	Значительный
	Консультация по эксплуатации системы
	Ошибка только на существующих процессах, так как они переносились, а не проводились непосредственно на демонстрационном стенде. При проведении новых  процессов ошибки в открытии сформированных документов не возникнет.
	30.11.2016, 18.00
	3 линия
	Ефименкова С.В
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[bookmark: _Toc466448744][bookmark: _Toc469907224]Ведение базы знаний обращений и инцидентов службой поддержки внедрения и использования ПТР «АИС ЛОД» в ФОИВ и РОИВ 
База знаний формируется на основании статистики обращений в службу поддержки, вопросов заданных в ходе веб-семинаров и выявления наиболее частых и сложных запросов и инцидентов. При любом обращении фиксируются суть вопроса, источник, выделяются основные значимые моменты. На основании накопленных данных наиболее частых и наиболее сложных вопросов производится их анализ и с периодичностью 2 раза в месяц обновляется содержимое важных и частых вопросов. По окончании работ сформирован итоговый отчет с полным перечнем обращений в поддержку.
База знаний ведется специалистами 2 – 4 линиями Службы техподдержки и содержит:
· описание сути обращения;
· предложенный специалистами Службы поддержки способ решения проблемы.
Специалистами Службы техподдержки осуществляется:
· оперативный обмен между внутренними службами информацией о решенных обращениям и инцидентах; 
· ведение базы знаний по прошлым запросам, позволяющее специалистам быстро решать проблемы, схожие с уже возникавшими.
Для ведения базы знаний используется система коллективного ведения базы знаний на продукте MediaWiki 1.18.
База знаний обновлялась каждые 2 недели в период этапа оказания услуг. Перечень добавленных вопросов в базу данных, приведен в таблице (см. Таблица 6). Полный перечень вопросов базы знаний указан в Приложении 1 Отчета о ведении базы знаний обращений и инцидентов.
[bookmark: _Ref469050181]Таблица 6 - Перечень вопросов добавленных в базу знаний
	Вопрос
	Ответ

	Возможна ли выгрузка реестра лицензий в формате xls?

	Выгрузка возможна, она производится из реестра лицензий, по кнопке «Экспорт». Затем необходимо выбрать формат выгружаемого файла, одним из предложенных форматов будет xls.


	Возможно ли с помощью системы АИС ЛОД отправить данные на портал ФС РАР?

	Да, есть возможность интеграции с порталом РАР. Данные уходят из системы АИС ЛОД на задании «Принятие решения». В ответ с портала ФС РАР приходит номер лицензии.


	Что такое доступные задания? Что такое исполняемые задания?

	Доступные задания – это задания, доступные для выполнения пользователю определённой роли. В данный момент они никому не назначены.
Исполняемые – задание уже назначено и находится в работе у конкретного сотрудника ведомства. Подробнее это описано в руководстве пользователя, которое находится в эксплуатационной документации на портале поддержки типовых решений АИС ЛОД.
Портал поддержки типовых решений/АИС ЛОД/Файлы/Эксплуатационная документация/Руководство пользователя ПТР АИС ЛОД.doc

	Что необходимо сделать для начала работы в лицензионной деятельности?

	В соответствии с пунктом 9 раздела II приказа Минкомсвязи России
от 16 сентября 2013 г. № 248 «Об утверждении методических указаний о порядке формирования и использования информационного ресурса национального фонда алгоритмов и программ для электронных вычислительных машин» для использования объектов фонда необходимо направить в адрес Минкомсвязи России заявки
о предоставлении доступа пользователю в роли «Ответственное лицо» органа государственной власти. Для регистрации пользователей необходимо авторизоваться в фонде через федеральную государственную информационную систему «Единая система идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме», указав необходимую роль. После одобрения заявки на регистрацию становится возможным официально использовать типовые программные решения, разработанные Минэкономразвития России.

	Каким образом проводится внедрение АИС ЛОД в лицензирующий орган?

	Перед внедрением АИС ЛОД должно быть проведено обследование деятельности лицензирующего органа с целью установления:
· организационной структуры ведомства;
· порядка исполнения административных процедур предоставления услуг;
· форм выходных документов (таких как заявление на предоставление услуги, опись документов, бланк лицензии и другие);
· форм внутренних документов ведомства, формируемых в процессе предоставления услуги (например, акт проверки, протокол лицензионной комиссии, решение о выдаче лицензии и другие).
По результатам обследования осуществляется адаптация АИС ЛОД, включающая в себя настройку бизнес-процессов предоставления услуг, настройку шаблонов печатных форм документов, настройку ролей и прав доступа сотрудников ведомства участвующих в предоставлении услуг.
Обучение персонала рекомендуется проводить с разделением по группам пользователей (ролям): группа приема документов, группа выездных проверок, группа выдачи документов, администраторы.


	При переоформлении лицензии по алкоголю на 2 шаге не подтянулись данные?

	Требуется проверить правильность вверенного номера и наличие лицензии в реестре. Если перечисленные условия соблюдены, то лицензия подтянется.


	Как в системе отслеживаются просроченные услуги, и есть ли возможность посмотреть на сколько просрочена услуга?

	Для контроля просроченных услуг и отслеживания, на сколько просрочена услуга в системе предусмотрен детализированный отчет по текущим предоставляемым, но уже просроченным услугам. Подробнее можно узнать из руководства пользователя, которое выложено на портале поддержки типовых решений.
Портал поддержки типовых решений/АИС ЛОД/Файлы/Эксплуатационная документация/Руководство пользователя ПТР АИС ЛОД.doc

	Как посмотреть историю завершенных заданий пользователей?
	Историю завершенных заданий можно увидеть в разделе «Корректировка заданий» - «Мои задания».

	Как переименовать документы на заданиях?

	Документы возможно переименовать в панели администрирования. Для этого необходимо перейти в раздел Docums › Виды документов. Сделать это можно, изучив руководство администратора, которое находится в эксплуатационной документации. 
Портал поддержки типовых решений/АИС ЛОД/Файлы/Эксплуатационная документация/Руководство системного администратора.doc

	Какая отчетность предусмотрена в системе АИС ЛОД?

	В системе АИС ЛОД предусмотрен перечень аналитических отчетов:
· Сводный отчет по предоставленным услугам;
· Детализированный отчет по предоставленным услугам;
· Детализированный отчет по предоставленным, но просроченным услугам;
· Сводный отчет по текущим предоставляемым услугам;
· Детализированный отчет по текущим предоставляемым услугам;
· Детализированный отчет по текущим предоставляемым услугам, срок исполнения которых подходит к завершению;
· Детализированный отчет по текущим предоставляемым, но уже просроченным услугам;
· Отчет о графике проведения предлицензионного обследования;
· Отчет о нарушениях и замечаниях, выявленных при проведении предлицензионных обследований;
Подробнее это описано в руководстве пользователя, которое находится в эксплуатационной документации на портале поддержки типовых решений АИС ЛОД.
Портал поддержки типовых решений/АИС ЛОД/Файлы/Эксплуатационная документация/Руководство пользователя ПТР АИС ЛОД.doc

	С какими электронными сервисами для отправки запросов в СМЭВ Вы взаимодействуйте?

	АИС ЛОД взаимодействует со следующими сервисами для отправки запросов в СМЭВ:
· Сервис предоставления услуг Росреестра в электронном виде
· Общедоступные сведения/выписка из ЕГРЮЛ/ЕГРИП
· Электронный сервис государственной информационной системы о государственных и муниципальных платежах
· Предоставление сведений из реестра лицензий, выданных Росздравнадзором
· Получение сведений из санитарно-эпидемиологических заключений о соответствии (несоответствии) видов деятельности (работ, услуг) требованиям государственных санитарно-эпидемиологических правил и нормативов
· Электронный сервис предоставления копии заключения органов по контролю за оборотом наркотических средств и психотропных веществ о соответствии установленным требованиям объектов и помещений, в которых осуществляется деятельность, связанная с оборотом наркотических средств и психотропных веществ, и (или) культивирование наркосодержащих растений, установленным требованиям к оснащению этих объектов и помещений инженерно – техническими средствами охраны
· Электронный сервис предоставления копии заключения органов по контролю за оборотом наркотических средств и психотропных веществ об отсутствии у работников, которые в соответствии со своими служебными обязанностями должны иметь доступ к наркотическим средствам или психотропным веществам либо культивируемым наркосодержащим растениям, непогашенной или неснятой судимости за преступление средней тяжести, тяжкое, особо тяжкое преступление или преступление, связанное с незаконным оборотом наркотических средств, психотропных веществ, их прекурсоров либо с незаконным культивированием наркосодержащих растений, в том числе за преступление, совершенное за пределами Российской Федерации.





Итоговая база знаний опубликована на портале pgu-support.ru в разделе Файлы, в подразделе База знаний. Данные обо всех обновлениях базы знаний на портале представлены в таблице ниже.
[bookmark: _Ref469050464]Таблица 7 - Таблица обновлений базы знаний
	Номер обновления Базы знаний
	Дата обновления Базы знаний
	Краткое описание обновления

	1
	22.09.2016
	Добавлены два вопроса 45, 46. Обновлен ответ на вопрос 7.

	2
	29.09.2016
	Добавлены два вопроса 47, 48

	3
	13.10.2016
	Добавлены три вопроса 49, 50, 51

	4
	27.10.2016
	Добавлены два вопроса 52,53

	5
	10.11.2016
	Добавлен вопрос 54

	6
	24.11.2016
	Добавлен вопрос 55


[bookmark: _Toc466448745][bookmark: _Toc469907225]Развертывание и обеспечение функционирования демонстрационного стенда ПТР «АИС ЛОД» для ознакомления сотрудников ОИВ 
Демонстрационный стенд развернут для пользователей ОИВ, заинтересованных в самостоятельном ознакомлении с работой ПТР «АИС ЛОД». Демонстрационный стенд развернут на технических средствах Исполнителя и доступен по адресу http://demo.lvserv.ru/.
Демонстрационный стенд был наполнен тестовыми данными в объеме, достаточном для показа полного объема существующей и доработанной функциональности ПТР «АИС ЛОД» до начала периода оказания услуг.
На демонстрационном стенде настроены процессы лицензирования по видам деятельности:
· Лицензирование заготовки хранения переработки и реализации лома черных металлов и цветных металлов
· Получение лицензии
· Переоформление лицензии
· Предоставление дубликата/копии лицензии
· Прекращение действия лицензии
· Лицензирование розничной продажи алкогольной продукции
· Получение лицензии
· Переоформление лицензии
· Продление действия лицензии
· Прекращение действия лицензии
· Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси
· Выдача разрешения
· Переоформление разрешения
· Предоставление дубликата разрешения
· Досрочное прекращение действия разрешения
· Лицензирование деятельности, связанной с оборотом наркотических средств и психотропных веществ и их прекурсоров, по культивированию наркосодержащих растений
· Получение лицензии
· Переоформление лицензии
· Предоставление дубликата/копии лицензии
· Прекращение действия лицензии
· Лицензирование медицинской деятельности
· Получение лицензии
· Переоформление лицензии
· Предоставление дубликата/копии лицензии
· Прекращение действия лицензии
· Лицензирование фармацевтической деятельности
· Получение лицензии
· Переоформление лицензии
· Предоставление дубликата/копии лицензии
· Прекращение действия лицензии
Также на демонстрационном стенде настроены процессы ведения плановых/внеплановых проверок:
· Формирование календаря внеплановых проверок;
· Формирование плана плановых проверок;
· Плановая проверка;
· Внеплановая проверка.
На демонстрационном стенде уже зарегистрированы тестовые пользователи, которые обладают различными правами:
· acceptor – пользователь, ответственный за прием документов и за ведение лицензионного дела;
Задания, которые назначаются на этого пользователя:
· Подача заявки;
· Регистрация заявки.
· expert – пользователь, ответственный за экспертизу документов и отправку межведомственных запросов, а также за принятие решения по услуге;
Задания, которые назначаются на этого пользователя:
· Экспертиза документов;
· Запросы в межвед;
· Принятие решения.
· checking – пользователь, ответственный за проведение плановых и внеплановых (выездных) проверок;
Задания, которые назначаются на этого пользователя:
· Выездные проверки:
· процесс плановой проверки.
· leader – руководитель, ответственный за проверку реестров и отчетов;
· clerk – пользователь, ответственный за выдачу лицензий и за отправку и получение сведений из ФСРАР;
· Отправка сведений в ФСРАР;
· Выдача лицензии;
· Запрос сведений из ФСРАР. 
Пароль для всех пользователей – user.
Для того чтобы начать работать в системе и осуществить подачу заявления необходимо осуществить вход в систему под пользователем acceptor. 
Информация о доступе к демо-стенду доступна на Портале поддержки типовых решений www.pgu-support.ru, в разделе АИС ЛОД-Демонстрационный стенд.
В рамках оказания услуг было обеспечен доступ к демонстрационному стенду для всех заинтересованных сотрудников ОИВ. За данный период в службу поддержки было направлено 6 заявок о предоставлении доступа к демонстрационному стенду (см. 8.3 Журнал поступивших обращений). 
Инструкция для доступа к демонстрационному стенду расположена на Портале поддержки типовых решений www.pgu-support.ru, в разделе АИС ЛОД/Файлы/Демо-стенд.
Обновленный дистрибутив демонстрационного стенда ПТР «АИС ЛОД» был размещен 29.11.2016 г.
Технические требования сервера, на котором развернут демонстрационный стенд приведены в Таблице 10. 
Таблица 8 -  Характеристики сервера демонстрационного стенда
	Наименование характеристики
	Параметры сервера демонстрационного стенда

	Процессор
	Intel Xeon E5506 4х ядерный процессор

	Частота процессоров
	2.13 ГГц

	Оперативная память
	16 ГБ

	Свободное дисковое пространство
	500 ГБ


Технические требования к клиентскому рабочему месту соответствуют требованиям, приведенными в таблице ниже и справочно представлены на www.pgu-support.ru в разделе «Рекомендации по внедрению/применению»
Таблица 9 -  Требования к техническим средствам клиентского рабочего места
	Технические средства
	Требования

	Частота процессора
	Не менее 2 ГГц

	Объем оперативная память
	Не менее 2 Гбайт

	Допустимое разрешение монитора
	Не менее 1280х1024

	Объем свободного места на жестком диске
	Не менее 20 Гбайт



Система обеспечивает обслуживание не менее 30 одновременно работающих пользователей Системы при среднем времени отклика не более 6 секунд при условии использования канала с шириной полосы пропускания не менее 100 Мбит/сек. При выводе сложных отчетов среднее время отклика составляет не более 
30 секунд.
Для обеспечения функционирования демонстрационного стенда обеспечена полная техническая поддержка оборудования, включающая в себя:
· техническую экспертизу оборудования демонстрационного стенда (не реже 1 раз в две недели) с выдачей заключения о его техническом состоянии;
· проверку сетевых подключений и настроек со стороны телекоммуникационного оборудования;
· восстановление информации, хранящейся на серверах и системах хранения после сбоев и аварийных остановов оборудования;
· ликвидацию последствий аварийных ситуаций;
· контроль за целостностью информации, находящейся на демонстрационном стенде, и ее защиту от несанкционированного изменения, копирования и уничтожения;
· информирование Заказчика об имевших место фактах нарушения установленных требований по обеспечению информационной безопасности, утраты, порчи защищаемой информации, попытках несанкционированного доступа к информации, а также принятие необходимых мер по устранению нарушений.
Результаты выполнения обеспечения функционирования демонстрационного стенда представлены в таблице ниже.
Таблица 10 - Таблица проверок технической экспертизы и сетевых подключений
	Номер проверки
	Дата проверки
	Заключение технической экспертизы
	Проверка сетевых подключений и настроек со стороны телекоммуникационного оборудования

	1
	22.09.2016
	Демонстрационный стенд находится в работоспособном состоянии и готов к эксплуатации.
	Выполнена. Находятся в работоспособном состоянии.

	2
	29.09.2016
	Демонстрационный стенд находится в работоспособном состоянии и готов к эксплуатации.
	Выполнена. Находятся в работоспособном состоянии.

	3
	13.10.2016
	Демонстрационный стенд находится в работоспособном состоянии и готов к эксплуатации.
	Выполнена. Находятся в работоспособном состоянии.

	4
	27.10.2016
	Демонстрационный стенд находится в работоспособном состоянии и готов к эксплуатации.
	Выполнена. Находятся в работоспособном состоянии.

	5
	10.11.2016
	Демонстрационный стенд находится в работоспособном состоянии и готов к эксплуатации.
	Выполнена. Находятся в работоспособном состоянии.

	6
	24.11.2016
	Демонстрационный стенд находится в работоспособном состоянии и готов к эксплуатации.
	Выполнена. Находятся в работоспособном состоянии.



Восстановление информации и ликвидация последствий не было осуществлено в связи с отсутствием сбоев и аварийных остановок. 
Контроль за целостностью информации, находящейся на демонстрационном стенде, и ее защиту от несанкционированного изменения, копирования и уничтожения осуществляется за счет разделения прав доступа пользователей. Пользователям демонстрационного стенда закрыть доступ к администрированию стенда, а также к информации хранящейся на сервере базы данных. 
Информирование Заказчика об имевших место фактах нарушения установленных требований по обеспечению информационной безопасности, утраты, порчи защищаемой информации, попытках несанкционированного доступа к информации, а также принятие необходимых мер по устранению нарушений не осуществлялось в связи с отсутствием фактов нарушения.
[bookmark: _Toc466448746][bookmark: _Toc469907226]Ведение специализированного раздела портала поддержки типовых решений
Специалисты Центра компетенций службы техподдержки осуществляют ведение специализированного раздела «АИС ЛОД» на Портале поддержки типовых решений. В рамках ведения специализированного раздела «АИС ЛОД» на Портале поддержки типовых решений специалисты Центра компетенций службы техподдержки выполняют следующие действия:
· Выполняют обновление базы знаний обращений и инцидентов; 
· Выполняют обновление дистрибутива ПТР «АИС ЛОД»;
· Выполняют обновление эксплуатационной документации ПТР «АИС ЛОД»;
· Выполняют обновление списка наиболее часто задаваемых вопросов и ответов на них (FAQ);
· Размещают объявления о проведении разъяснительных веб-семинаров;
· Размещают презентационные и раздаточные материалы веб-семинаров;
· Размещают программу разъяснительных веб-семинаров;
· Размещают записи проведенных веб-семинаров.
По мере готовности происходит обновление дистрибутива ПТР «АИС ЛОД» и демонстрационного стенда, а также эксплуатационной документации в специальном разделе Портала поддержки Типовых решений, которое сопровождается кратким описанием назначения, содержанием и условиями скачивания и применения. Сведения о проведенных обновлениях указаны в Таблица 11.
Также на портале ведется список наиболее часто задаваемых вопросов и ответов на них (FAQ). Этот список составляется по результатам анализа вопросов, задаваемых специалистам в ходе онлайн-консультаций.
Ответ на вопрос пользователя, подготовленный специалистом службы поддержки ПТР «АИС ЛОД», содержит следующую информацию: 
· Текст вопроса пользователя;
· Текст ответа представителя службы поддержки.
Обновление Списка наиболее часто задаваемых вопросов и ответов на них производится один раз в неделю (см. Таблица 11).
За период оказания услуг в специализированном разделе Портала поддержки Типовых решений по вопросам поддержки пользователей ПТР «АИС ЛОД» было размещено:
· восемь объявлений о проведении разъяснительных веб-семинаров;
· программа разъяснительных веб-семинаров;
· презентационные и раздаточные материалы к веб-семинарам;
· 8 записей проведенных веб-семинаров;
· пятьдесят пять типовых вопросов и ответов в базе знаний;
Информация о проведённых обновлениях разделов указана в таблице (см. Таблица 11).
В рамках ведения специализированного раздела ПТР «АИС ЛОД» на Портале поддержки типовых решений в разделе АИС ЛОД/Файлы/Демонстрационные материалы размещены 02.11.2016 следующие демонстрационные видеоматералы:
· подача заявления;
· принятие решение;
· регистрация заявления;
· получение лицензии;
· переоформление лицензии;
· продление действия лицензии;
· предоставление дубликата лицензии;
· прекращение лицензии.
· настройка процессов / заданий;
· настройка шаблонов документов;
· заведение нового пользователя.
Также подготовлены и размещены инструкции для пользователей Системы, которые выложены в разделе АИС ЛОД/Файлы/Эксплуатационные материалы:
· Инструкция по выполнению процесса «Предоставление лицензии на осуществление деятельности по заготовке, хранению, переработке и реализации лома черных металлов и цветных металлов»; 
· Инструкция по выполнению процесса «Предоставление лицензии на розничную продажу алкогольной продукции»; 
· Инструкция по выполнению процесса «Выдача разрешений на осуществление деятельности по перевозке пассажиров и багажа легковым такси»; 
· Инструкция по выполнению процесса «Предоставление лицензии на осуществление деятельности, связанной с оборотом наркотических средств и психотропных веществ и их прекурсоров, по культивированию наркосодержащих растений»; 
· Инструкция по выполнению процесса «Предоставление лицензии на осуществление медицинской деятельности»; 
· Инструкция по выполнению процесса «Предоставление лицензии на осуществление фармацевтической деятельности».
[bookmark: _Ref468962225]Таблица 11 – Сведения об обновлениях специализированного раздела Портала поддержки типовых решений
	Номер обновления Портала
	Дата обновления Портала
	Краткое описание обновления

	1. 
	22.09.2016
	Обновление базы знаний обращений и инцидентов.
Добавлены два вопроса: 45,46. Обновлен ответ на вопрос 7.

	2. 
	29.09.2016
	Обновление базы знаний обращений и инцидентов.
Добавлен вопрос 47,48.

	3. 
	10.10.2016
	Обновление раздела «Нормативно-правовые акты».

	4. 
	10.10.2016
	Обновление раздела «Полезные ссылки».

	5. 
	31.10.2016
	Обновление раздела «Нормативно-правовые акты».

	6. 
	31.10.2016
	Обновление раздела «Полезные ссылки».

	7. 
	10.11.2016
	Обновление базы знаний обращений и инцидентов.

	8. 
	24.11.2016
	Обновление базы знаний обращений и инцидентов.

	9. 
	29.11.2016
	Обновление дистрибутива ПТР «АИС ЛОД»

	10. 
	29.11.2016
	Обновление демонстрационного стенда

	11. 
	28.11.2016
	Обновление эксплуатационной документации (Руководство пользователя, руководство администратора)

	12. 
	28.11.2016
	Обновление эксплуатационной документации (Инструкции по прохождению процессов)

	13. 
	28.10.2016
	Обновление раздела FAQ (Вопросы и ответы)
Добавлены вопросы 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28.

	14. 
	03.11.2016
	Обновление раздела FAQ (Вопросы и ответы)
Добавлены вопросы 29,30,31,32,33,34, 35.

	15. 
	11.11.2016
	Обновление раздела FAQ (Вопросы и ответы)

	16. 
	18.11.2016
	Обновление раздела FAQ (Вопросы и ответы)

	17. 
	25.11.2016
	Обновление раздела FAQ (Вопросы и ответы)

	18. 
	30.11.2016
	Обновление раздела FAQ (Вопросы и ответы)

	19. 
	17.10.2016
	Объявление о проведении разъяснительных веб-семинаров

	20. 
	17.10.2016
	Объявление о проведении дополнительных веб-семинаров

	21. 
	24.10.2016
	Объявление о проведении разъяснительных веб-семинаров

	22. 
	31.10.2016
	Объявление о проведении разъяснительных веб-семинаров

	23. 
	31.10.2016
	Объявление о проведении дополнительных веб-семинаров

	24. 
	07.11.2016
	Объявление о проведении дополнительных веб-семинаров

	25. 
	17.10.2016
	Обновление презентационных и раздаточных материалов для веб-семинаров

	26. 
	24.10.2016
	Обновление презентационных и раздаточных материалов для веб-семинаров

	27. 
	31.10.2016
	Обновление презентационных и раздаточных материалов для веб-семинаров

	28. 
	07.11.2016
	Обновление презентационных и раздаточных материалов для веб-семинаров

	29. 
	17.10.2016
	Обновление программы разъяснительных и дополнительных веб-семинаров

	30. 
	01.11.2016
	Обновление записей проведенных вебинаров «Администрирование ПТР АИС ЛОД»

	31. 
	01.11.2016
	Обновление записей проведенных вебинаров «Контрольные листы ПТР АИС ЛОД»

	32. 
	01.11.2016
	Обновление записей проведенных вебинаров «Взаимодействие ПТР АИС ЛОД с ГАСУ»

	33. 
	17.11.2016
	Обновление записей проведенных вебинаров «Взаимодействие ПТР АИС ЛОД с ЕРП»

	34. 
	17.11.2016
	Обновление записей проведенных дополнительных вебинаров «Администрирование ПТР АИС ЛОД_2»

	35. 
	17.11.2016
	Обновление записей проведенных дополнительных вебинаров «Контрольные листы ПТР АИС ЛОД_2»

	36. 
	25.11.2016
	Обновление записей проведенных дополнительных вебинаров «Взаимодействие ПТР АИС ЛОД с ГАСУ_2»

	37. 
	28.11.2016
	Обновление записей проведенных дополнительных вебинаров «Взаимодействие ПТР АИС ЛОД с ЕРП_2»

	38. 
	02.11.2016
	Обновление демонстрационных видео-материалов

	39. 
	30.11.2016
	Обновление раздела «Описание решения»

	40. 
	30.11.2016
	Обновление раздела «Условия получения решения»

	41. 
	30.11.2016
	Обновление раздела «Рекомендации по внедрению/применению»

	42. 
	28.10.2016
	Обновление раздела «Опыт использования»

	43. 
	25.11.2016
	Обновление раздела «Опыт использования»

	44. 
	10.11.2016
	Обновление базы знаний обращений и инцидентов. добавлен вопрос 54

	45. 
	23.11.2016
	Обновление раздела «Нормативно-правовые акты». Последнее

	46. 
	24.11.2016
	Обновление базы знаний обращений и инцидентов. добавлен вопрос 55



Более детальная информация по ведению специализированного раздела портала поддержки типовых решений за период оказания услуг представлена в документе «Отчет о ведении специализированного раздела Портала поддержки Типовых решений».
[bookmark: _Toc466448747][bookmark: _Toc469907227]Проведение разъяснительного семинара заинтересованных сотрудников ОИВ по вопросам доработанной функциональности ПТР «АИС ЛОД»
В рамках оказания услуг были проведены обучающие веб-семинары с целью ознакомления с функциональными возможностями ПТР «АИС ЛОД»:
· Использование доработанных механизмов информационного взаимодействия ПТР «АИС ЛОД» с АС ЕРП в части передачи сведений о плановых и внеплановых проверках;
· Использование доработанных механизмов информационного взаимодействия ПТР «АИС ЛОД» с ГАСУ в части передачи данных отчетных форм "1-мониторинг" и "1-лицензирование";
· Использование доработанной функциональности типовых процессов контрольно-надзорной деятельности ПТР «АИС ЛОД» в части создания контрольных листов для инспекторов;
· Настройка и администрирование основных функций ПТР «АИС ЛОД».
По итогам проведения веб-семинаров был составлен 
отчет «Отчет о проведении разъяснительного семинара», который включает в себя следующую информацию:
· дата проведения семинара;
· тема проводимого семинара;
· наименование ОИВ для которого проводился семинара;
· перечень участников.
Была подготовлена и размещена на Портале поддержки типовых решений http://www.pgu-support.ru/ программа веб-семинаров, которая включает в себя:
· цель семинара;
· детальный план семинара;
· общее описание рассматриваемых вопросов.
Для проведения веб-семинара был подготовлен тестовый стенд с развернутым и настроенным программным обеспечением ПТР «АИС ЛОД», а также выполнено наполнение стенда необходимыми тестовыми данными. Тестовый стенд был развернут на технических средствах Исполнителя.
В период оказания услуг было проведено 8 вебинаров, для 40 ОГВ. Общее количество сотрудников прошедших обучение 44. 
Каждый вебинар включал в себя следующие разделы:
· Знакомство с типовым решением ПТР «АИС ЛОД»: его назначением, областью применения, функциональной архитектурой, вопросами взаимодействия со СМЭВ;
· Изучение доработанных механизмов информационного взаимодействия ПТР «АИС ЛОД»; 
· Возможность участникам веб-семинара задавать все интересующие вопросы и участвовать в обсуждении.
Обучение ПТР «АИС ЛОД» состояло из двух частей.
В первой части презентации были озвучены общие сведения о системе: назначение, цели создания, перечень выполняемых функций и функциональная архитектура типового решения, области применения, задачи, решаемые при внедрении системы т.п. Озвучивание данных блоков сопровождалось демонстрационными слайдами презентации, подготовленной с использованием приложения Microsoft Office PowerPoint. Вторая часть обучения была посвящена непосредственно основной теме вебинара и представляла собой практический показ функциональности Системы. 
Для участия в веб-семинаре заинтересованным сотрудникам ОИВ были направлены приглашения. В ответ на каждую заявку на участие в семинарах от ОИВ было направлено информационное письмо, содержащее подтверждение регистрации участника, инструкции по подключению к веб-семинару и проверку необходимого уровня технических средств участника. Все заявки на участие в семинарах зафиксированы в Журнале поступивших обращений (см. пункт 8.3).
Все записи проведенных веб-семинаров были размещены на Портале поддержки типовых решений http://www.pgu-support.ru/ в разделе АИС ЛОД / Файлы / Вебинары / Записи вебинаров 2016.
Более детальная информация об организации и проведении разъяснительных семинаров для сотрудников заинтересованных ОИВ, осуществляющих лицензионную деятельность за период оказания услуг представлена в документе «Отчет о проведении разъяснительного семинара».
[bookmark: _Toc466448748][bookmark: _Toc469907228]Заключение
В рамках поддержки использования ПТР «АИС ЛОД» решены следующие задачи:
· оказана поддержка заинтересованным пользователям ПТР «АИС ЛОД» в ОИВ по телефону горячей линии и через электронную почту в части направлений:
· разъяснения по вопросам использования ПТР «АИС ЛОД» для обеспечения предоставления услуг по лицензированию отдельных видов деятельности;
· разъяснения по вопросам реализации электронных административных регламентов средствами ПТР «АИС ЛОД»;
· разъяснения по вопросам настройки форм генерируемых выходных документов;
· разъяснения по вопросам настройки справочников и классификаторов;
· разъяснения по вопросам реализации регламента использования типового решения при оказании услуги по лицензированию;
· проведены разъяснительные семинары для заинтересованных сотрудников ОИВ по вопросам доработанной функциональности ПТР «АИС ЛОД», а также по вопросам администрирования Системы;
· обеспечено функционирование демонстрационного стенда ПТР «АИС ЛОД»;
· осуществлено ведение специализированного раздела «АИС ЛОД» на Портале поддержки типовых решений;
· осуществлена актуализация базы знаний обращений и инцидентов.

В ходе оказания услуг были получены следующие результаты:
· Отчет об оказании услуг поддержки использования ПТР «АИС ЛОД»;
· Отчет о ведении специализированного раздела Портала поддержки;
· Отчет о ведении базы знаний обращений и инцидентов;
· Отчет о проведении разъяснительного семинара для сотрудников заинтересованных ОИВ;
· Акт сдачи приемки оказанных услуг.
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