Памятка Исполнителя в Intraservice (IS)
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· В памятке – кратко, а подробно – в регламенте (распоряжение 
об утверждении на согласовании). Регламент прочитать обязательно, хотя бы посмотреть картинки и таблицы;
· у заявки восемь статусов: «Открыта», «В работе», «Требует уточнения», «Выполнена», «Закрыта», «Отменена», «Отказана», «Отложена»;
· смена статуса заявки – через поле заявки «Статус» и сохранение карточки или по соответствующей кнопке в карточке (например, «Отказано» = «Отказать в услуге»). Возможность перехода между статусами настраивается администратором IS и зависит от разных факторов; 
· срок зависит (пока) только от приоритета;
· смена сервиса, отмена заявки выполняются Пользователем (пока заявка в статусе «Открыта» или Исполнителем (на любом статусе).
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1. Открыть заявку.
2. Проанализировать содержание заявки и принять решение
 о дальнейших действиях: взять в работу, отказать, запросить уточнение. Проанализировать приоритет заявки.
3. [СМЕНА СЕРВИСА] Если заявка относится к другому сервису (т.е. к другой услуге), которая уже есть в Intraservice, не меняя ничего в карточке нажимаем на «Изменить» в левом верхнем углу (под заголовком заявки) и выбираем корректный сервис, пишем комментарий о смене сервиса и нажимаем «Сохранить».
4. [ПРИЕМ/ВОЗВРАТ/ОТКАЗ] В одно действие (за одно сохранение):
4.1. Назначить себя исполнителем[footnoteRef:1]. [1:  Так настроено – нельзя менять статус, если не указан исполнитель.] 

4.2. Откорректировать приоритет (при необходимости).
4.3. Написать комментарий (если отказываем или возвращаем на уточнение).
4.4. Нажать на кнопку «Взять в работу» / «Запросить уточнение»  «Отказать в услуге» или выбрать статус из выпадающего списка 
и нажать «Сохранить»[footnoteRef:2]. [2:  По кнопке или через статус, не важно, далее по тексту – перевести в статус.] 

5. Ответы на возможные вопросы:
· заявка доступна вам если вы в группе ее исполнителей, группа исполнителей назначается автоматически по сервису и не редактируется;
· исполнителем в заявке можно назначить только себя;
· назначение исполнителя необходимо, чтобы показать другим исполнителям, что с заявкой работаете именно вы, а также для смены статуса – без назначения исполнителя статус заявки изменить невозможно. 
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1. [СМЕНА СЕРВИСА] В ситуациях, когда нужно сменить сервис после начала работы с заявкой[footnoteRef:3] (т.е. в статусах, отличных от «Открыта»), смена сервиса выполняется через дополнительный шаг – возврат заявки в статус «Открыта»[footnoteRef:4]. [3:  Нужно сводить к минимуму ситуации, когда смена сервиса происходит после принятия заявки в работу.]  [4:  Пока возврат в «Открыта» имеет только такое применение (смена сервиса). ] 

2. Для этого пишем комментарий и переводим в статус «Открыта», затем меняем сервис – нажимаем на «Изменить» в левом верхнем углу (под заголовком заявки) и выбираем корректный сервис, пишем комментарий о смене сервиса и нажимаем «Сохранить».
3. [ВОЗВРАТ НА УТОЧНЕНИЕ] Если в процессе выполнения и информация от пользователя – переводим в «Требует уточнения» с комментарием-запросом.
4. Пользователь должен написать комментарий и вернуть в работу. Если он написал ответ, но не вернул в работу, или если ответ от него более не требуется – перевести в статус «В работе» Исполнитель может самостоятельно.
5. [ПЕРЕНОС] Если пользователь заболел или ожидаем события, дата 
и время которого неизвестны – переводим в «Отложена». Если пользователь в отпуске или на выполнение заявки нужно больше времени – редактируем срок, пишем комментарий (причину переноса) 
и сохраняем.
6. [ВЫПОЛНЕНА] Когда все сделано, переводим в статус «Выполнена». Пользователь и Исполнитель могут вернуть (перевести в статус 
«В работе») заявку обратно в работу. Пользователь, если его все устроило, должен перевести в статус «Закрыта». Если он не реагирует 24 рабочих часа – система переведет в статус «Закрыта» автоматически.
6. Положения о совместной работе с заявками:
· красным в заявке обводится поле, которое редактирует другой Исполнитель: в карточке заявки в режиме онлайн отражаются действия других пользователей. Это сделано, чтобы избежать проблем 
при одновременной работе с одной заявкой нескольких Исполнителей.
· Исполнитель из группы исполнителей сервиса может работать с любой заявкой своей группы, даже с «чужой» (как в ЕДС);
· любой Исполнитель из группы исполнителей сервиса может назначить себя исполнителем в дополнение к существующим (например, чтобы видеть заявку в фильтре «Мои»).



[bookmark: _Toc174959944]Импорт заявок из почты

1. Письмо на ящик из списка ниже создаст заявку 
на соответствующем сервисе. 
2. Если пользователь зарегистрирован, заявка будет создана 
от его имени, если нет – от имени фиктивного пользователя «Пользователь».
3. Пользователь может добавлять информацию к заявке также 
в рамках начатой переписки, Исполнитель может работать только в IS.
4. Для общих ящиков exchange настраивается переадресация, 
т.е. письма будут по-прежнему поступать в почту.

	Ящик
	Тип
	Сервис

	esed@admsurgut.ru
	общий exchange
переадресация
	Дело документооборот (ДЕЛО)

	ws@admsurgut.ru
	общий exchange
переадресация
	Общее (веб-сайты ОМС и учреждений) (ВС)

	sd_inbox@admsurgut.ru
	обычный postfix
только получение
	Система управления заявками (Intraservice)
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· Работаем во вкладке «Заявки», фильтруем фильтрами справа. Пока общих фильтров не много, будем добавлять по мере необходимости;
· уведомления приходят на почту и, если дать разрешение браузеру -  через центр уведомлений Windows;
· заявки, которые поступают по имеющимся сервисам, 
но до заданной даты начала работы по ним в IS, выполняем 
или отказываем – на усмотрение Исполнителя;
· заявки, которые поступают на ваши сервисы, но по другой услуге, которая уже добавлена в Intraservice – переносим на другой сервис;
· заявки, которые поступают на ваши сервисы, но по другой услуге, которая еще не заведена в Intraservice – отказываем. Пример комментария – отказа:
1. Неверно выбран сервис. 
2. Электронная почта не сопровождается через Интрасервис, подайте заявку в ЕДС 20-69-39. 
3. https://sd.admsurgut.ru/kb.ivp/tree?documentId=80


