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Регламент 
взаимодействия при оказании услуг
(далее – регламент)

Раздел I. Общие положения
1. К регламентируемому взаимодействию относятся услуги, оказываемые 
по соответствующему контракту, договору. 
2. В настоящем регламенте используются следующие термины
и определения:
- услуга – конкретная деятельность из состава услуг, предусмотренных 
по соответствующему контракту, договору;
- Пользователь – работник органа местного самоуправления или муниципального учреждения, для которого оказываются услуги, а также, 
в зависимости от контекста, сам орган местного самоуправления, муниципальное учреждение;
- Система управления заявками – программное обеспечение, предназначенное для регистрации, отслеживания, управления и обработки заявок Пользователя;
- Исполнитель – исполнитель соответствующего муниципального контракта, договора, исполнитель оказываемых услуг;
- Администратор – МКУ «УИТС г. Сургута», специализированная некоммерческая организация, созданная в целях выполнения отдельных мероприятий по материально-техническому обеспечению деятельности органов местного самоуправления города Сургута и осуществляющая администрирование и настройку Системы управления заявками;
- Заказчик – заказчик соответствующего муниципального контракта, договора, заказчик услуг;
- Диспетчер – работник (сотрудник) организации, осуществляющий прием 
и диспетчеризацию заявок Пользователя по телефону, а также, в зависимости 
от контекста, сама такая организация.
3. Участниками взаимодействия при оказании услуг являются Администратор, Заказчик, Исполнитель и Пользователь.
4. МКУ «УИТС г. Сургута», в зависимости от условий соответствующего контракта, договора, может также являться Заказчиком, Исполнителем 
и Пользователем.
5. Заказчик может являться единственной организацией, для которой оказывается услуга. Термины Пользователь и Заказчик в таком случае тождественны.
6. Исполнитель может организовать подачу заявок через Диспетчера. Порядок взаимодействия Пользователя и Диспетчера не описывается в настоящем документе 
и регламентируется отдельно.
7. Администратор обеспечивает бесперебойное функционирование и настройку Системы управления заявками. Допустимое время простоя Системы управления заявками в рабочие часы 40-часовой пятидневной рабочей недели – 30 минут, 
в нерабочие часы – четыре часа.
8. Работа участников взаимодействия в личном кабинете пользователя Системы управления заявками осуществляется через информационно-телекоммуникационную сеть «Интернет» по адресу: https://sd.admsurgut.ru. Для работы в системе могут использоваться последние версии браузеров Google Chrome, Mozilla Firefox, Microsoft Edge, Safari, Opera.
9. При наличии технической возможности могут предоставляться иные способы подачи и обработки заявок. Информирование о дополнительных способах подачи заявок осуществляет Администратор.

Раздел II. Общие правила взаимодействия в рамках оказания услуг
1. Оказание услуг инициируется Пользователем путем подачи заявки 
в Системе управления заявками самостоятельно или через Диспетчера.
2. Исполнитель обеспечивает оказание услуг и обработку соответствующих заявок в Системе управления заявками в порядке и в сроки, определенные Типовым соглашением об уровне сервиса согласно приложению 1 к настоящему регламенту 
и Дополнительным соглашением об уровне сервиса, если последнее предусмотрено (далее соответственно – Соглашения об уровне сервиса).
3. Обработка заявок в Системе управления заявками представляет собой последовательное изменение статуса заявки Исполнителем и Пользователем 
в соответствии с жизненным циклом заявки. Жизненный цикл определяется Соглашениями об уровне сервиса.
4. Настройку параметров регистрации, автоматизированной диспетчеризации 
и контроля сроков исполнения заявок Пользователей в Системе управления заявками обеспечивает Администратор в соответствии с параметрами Соглашений об уровне сервиса.
5. Аутентификация Пользователя в Системе управления заявками осуществляется по учетной записи (логин и пароль). Работники органов местного самоуправления города Сургута и их структурных подразделений используют для аутентификации доменные учетные записи (учетные записи, которые также используются для входа в компьютер, например, ivanov_aa). Работники муниципальных учреждений регистрируются в Системе управления заявками самостоятельно посредством заполнения формы https://sd.admsurgut.ru/registeruser.ivp, указывая код компании, предоставляемый Администратор.
5.1. Работники муниципальных учреждений при регистрации в Системе управления заявками указывают полностью фамилию, имя и отчество (последнее – при наличии) без сокращений, контактный телефон.
5.2. Зарегистрированные работники муниципальных учреждений поддерживают актуальность должности и основного контактного телефона в личном кабинете Системы управления заявками.
5.3. Учетные записи пользователей для работы в Системе управления заявками предоставляются Администратором Исполнителю, Заказчику в течение 1 рабочего дня с момента соответствующего запроса Исполнителя, Заказчика, Пользователя на адрес электронной почты secret@admsurgut.ru, копия на zis@admsurgut.ru. Запрос должен содержать наименование организации (структурного подразделения) пользователя, полное ФИО, должность, контактный телефон и адрес электронной почты, а также реквизиты соответствующего контракта (договора) на оказание услуг.
6. При возникновении проблем с аутентификацией необходимо отправить письмо с описанием проблемы и контактной информации на адрес электронной почты: sd_inbox@admsurgut.ru.
7. Уведомления о заявках и действиях с ними рассылаются Системой управления заявками с адреса электронной почты: sd@admsurgut.ru или sd_inbox@admsurgut.ru.



Раздел III. Порядок подачи и жизненный цикл заявок 
1. Пользователь или Диспетчер регистрирует заявку в Системе управления заявками, выбирая одну из доступных Пользователю услуг. При подаче заявки Пользователь подробно описывает ее предмет и/или ожидаемый результат выполнения.
2. Заявка на оказание услуги подается Пользователем лично либо 
за другого Пользователя, если у последнего временно отсутствует возможность подачи заявки лично. Диспетчер вправе подать заявку от имени любого Пользователя. Групповые заявки, если это не предусмотрено явно Соглашениями об уровне сервиса, недопустимы.
3. После подачи заявки она становится доступна для обработки Исполнителю 
и начинается ее жизненный цикл, предусмотренный Соглашениями об уровне сервиса и зависящий от выбранной при подаче заявки услуги.
4. Жизненный цикл заявки определяет состав и взаимосвязь статусов заявки, 
а также действия, доступные Пользователю, Диспетчеру, Исполнителю 
и Администратору на каждом из статусов.

Раздел IV. Порядок обработки заявок Исполнителем.
1. Исполнитель обеспечивает анализ поступивших заявок на предмет полноты описания и соответствия текста заявки составу оказываемых услуг, классификацию 
и исполнение заявок в соответствии с Соглашениями об уровне сервиса. 
2. Ход и результат обработки заявок своевременно фиксируется Исполнителем 
в Системе управления заявками.
3. Некоторые действия с заявкой должны сопровождаться комментарием Исполнителя или Пользователя. Перечень таких действий определятся Соглашениями об уровне сервиса.
4. Комментарии Исполнителя и Пользователя, добавляемые в заявках должны быть полными, а действия по переводу заявок между статусами  обоснованными.
5. Исполнитель обязан соблюдать сроки обработки заявок, предусмотренные Соглашениями об уровне сервиса. В случае невозможности соблюдения сроков Исполнитель добавляет соответствующий комментарий-обоснование к заявке, либо приостанавливает исполнение заявки, если последнее допускается Соглашениями 
об уровне сервиса. 

Раздел V. Порядок контроля исполнения заявок
1. Для каждой заявки в соответствии с Соглашениями об уровне сервиса 
в момент регистрации автоматически рассчитываются сроки обработки. Сроки обработки могут автоматически пересчитываться в момент сохранения изменений полей карточки. Расчет сроков обработки заявки может быть приостановлен 
на определенных Соглашениями об уровне сервиса стадиях жизненного цикла заявки.
2. Заказчик осуществляет текущий и периодический контроль хода и результата обработки заявок, соблюдения Исполнителем сроков обработки. Заказчик в рамках контроля вправе:
2.1. Изменять значения полей заявки, добавляя в комментарии к заявке обоснование вносимых изменений.
2.2. Требовать от Исполнителя устранения нарушения сроков реакции 
и исполнения.
2.3. Требовать от Исполнителя добавления дополнительных комментариев (уточнений) к заявке.
2.4. Отменять некорректные или ошибочно поданные заявки Пользователя.
2.5. Проводить совместно с Пользователем экспертизу результатов исполнения заявок, вносить изменения в заявку по результатам проведенной экспертизы.
2.6. Принимать окончательное решение в конфликтных ситуациях, связанных 
с обработкой заявок.
3. Заказчик ежемесячно формирует отчет по исполнению заявок по форме, определяемой Соглашениями об уровне сервиса и направляет его на подписание Исполнителю. Исполнитель обязан подписать отчет и вернуть его Заказчику, либо предоставить мотивированный отказ в подписании, в течении 1 рабочего дня 
с момента получения отчета.



Приложение 1
к Регламенту взаимодействия 
при оказании услуг


Типовое соглашение об уровне сервиса
(далее – соглашение)

Раздел I. Общие положения
1. Настоящее соглашение описывает общие параметры оказания всех услуг, для которых оно применяется. 
2. Настоящее соглашение применяется совместно с Дополнительными соглашениями об уровне сервиса, если последние предусмотрены.
3. Дополнительное соглашение об уровне сервиса, если оно предусмотрено, имеет более высокий приоритет применения, чем настоящее соглашение. Положения Дополнительного соглашения об уровне сервиса могут дополнять или полностью переопределять положения настоящего соглашения.
4. Сроки по заявкам рассчитываются в рамках производственного календаря 40-часовой пятидневной рабочей недели. Все сроки и периоды, если иное не сказано явно, указаны в соглашении в рабочих часах и днях.

Раздел II. Приоритеты обработки заявок
1. Все заявки имеют приоритет, определяющий срочность их обработки 
и обусловленный степенью влияния результата оказания услуги на возможность 
и качество исполнения Пользователем своих трудовых функций.
2. Настоящее соглашение предусматривает четыре приоритета:
2.1. Критический приоритет (P1):
- полный отказ технического средства, информационной системы 
или ее критической функции, приводящие к полному прекращению работы;
- проблема, затрагивающая всех Пользователей или основные бизнес-процессы. Осуществление бизнес-процесса без устранения проблемы невозможно; 
- проблема, вызывающая значительные нарушения регламентных сроков оказания услуг или осуществления полномочий.
2.2. Высокий приоритет (P2):
- существенное нарушение работы системы или отдельных функций, влияющее на большое количество Пользователей или важные бизнес-процессы;
- проблема, вызывающая значительное замедление работы информационной системы или частичное прекращение ее работы;
- нестабильная работа критических функций информационной системы, технического устройства;
- проблема, требующая быстрого вмешательства для предотвращения эскалации в критический приоритет.
2.3. Средний приоритет (P3):
- нарушение работы отдельных функций информационной системы, затрагивающее ограниченное количество Пользователей или не критические бизнес-процессы;
- проблемы, которые вызывают неудобства, но не приводят к остановке работы информационной системы или значительным задержкам;
- вопросы, требующие внимания, но не влияющие существенно 
на основную деятельность.
2.4. Низкий приоритет (P4):
- незначительные проблемы или запросы на улучшение, не влияющие 
на основные функции информационной системы и работу Пользователей;
- задачи, которые могут быть выполнены в плановом порядке 
без срочного вмешательства;
- информационные запросы или предложения по улучшению функционала.
3. Все заявки по умолчанию имеют средний приоритет (P3), который может быть изменен на этапе создания заявки Пользователем. Исполнитель имеет право понизить приоритет заявки с учетом вышеописанных критериев, обязательно добавляя соответствующий комментарий-обоснование данного понижения. Исполнитель имеет право повысить приоритет заявки без добавления комментария.

Раздел III. Сроки обработки заявок (оказания услуг)
1. Исполнитель при оказании услуг и обработки соответствующих заявок обязан соблюдать два вида сроков:
1.1. Время реакции – срок, в течении которого Исполнитель должен проанализировать заявку и перевести ее в статус, отличный от статуса «Открыта».
1.2. Время выполнения – срок, в течении которого Исполнитель должен оказать услугу и перевести соответствующую заявку в статус «Выполнена». Время выполнения заявки автоматически пересчитывается при изменении приоритета заявки и приостанавливается при переходе заявки в отдельные статусы.
2. Конкретные значения сроков обработки заявок (оказания услуг) 
в зависимости от их приоритета приведены в таблице 1. 
3. Исполнитель имеет право изменить срок выполнения заявки. Изменение срока должно сопровождаться комментарием-обоснованием к заявке.

Раздел IV. Статусы и жизненный цикл заявок
1. Заявка на оказание услуги может находиться в одном из восьми статусов, указанных в таблице 2.
2. Перевод в отдельные статусы в соответствии с таблицей 2 должен сопровождаться комментарием.
3. Переход между статусами осуществляется в соответствии со схемой жизненного цикла. Исполнитель и Пользователь могут перевести заявку только 
в те статусы, которые доступны им для перехода.
4. Перевод в отдельные статусы в соответствии с таблицей 2 автоматически приостанавливает учет времени выполнения заявки. Общий срок выполнения (время выполнения) пересчитывается в момент вывода заявки из такого статуса.
5. Обработка заявки Исполнителем начинается на статусе «Открыта» 
и завершается на статусах «Отменена», «Отказана», «Закрыта».
6. Исполнитель имеет право перевести заявку в статус «Отказано», 
если описание заявки не соответствует составу оказываемых услуг. 
В комментарии Исполнитель указывает обоснование несоответствия.
7. Исполнитель имеет право перевести заявку в статус «Требует уточнения», если Пользователь при подаче заявки указал не полную информацию, необходимую для оказания услуги, если в процессе оказания услуги потребовались дополнительные сведения или если Пользователь неверно выбрал услугу. В комментарии Исполнитель указывает состав требуемой информации. Заявка, находящаяся в статусе «Требует уточнения» 48 часов, автоматически переводится в статус «Открыта»  Исполнитель вправе запросить уточнение повторно или перевести в статус «Отказана».
8. Исполнитель имеет право отложить выполнение заявки, если оказание услуги должно быть отложено по времени, например, начато через несколько дней 
или с определенной даты (для заявок, поданных заранее) а также если 
в процессе оказания услуги Исполнителю требуются совместные работы 
с другими исполнителями или наступление внешнего события, не зависящего 
от Исполнителя. В комментарии исполнитель указывает обоснование перевода заявки в статус «Отложено» и срок, на который осуществляется перевод 
в данный статус. Исполнитель обязан вернуть заявку в статус «В работе» 
в тот же день, в который должно начаться (возобновиться) оказание услуги 
или в рабочий день наступления (ближайший рабочий день после наступления) внешнего события, завершения совместных работ с другим исполнителем.
9. Завершение оказания услуги фиксируется Исполнителем переводом соответствующей заявки в статус «Выполнена». Пользователь на статусе «Выполнена» проверяет факт оказания услуги и переводит заявку в статус «Закрыта», если услуг оказана в полном объеме, или «В работе», если услуга 
не оказана или оказана частично, с указанием в комментарии необходимых дополнительных действий Исполнителя. Если заявка находится в статусе «Выполнена» больше 24 часов, она автоматически переводится в статус «Закрыта».


Таблица 1
Сроки по заявкам в разрезе приоритетов

	Приоритет
	Время реакции
	Время выполнения

	Низкий
	4 часа
	40 часов (5 дней)

	Средний
	1 час 30 минут
	24 часа (3 дня)

	Высокий
	40 минут
	8 часов (1 день)

	Критический
	10 минут
	30 минут



Таблица 2 
Статусы заявок

	Наименование
	Доступность 
для перевода 
на статус Исполнителю
	Учет времени выполнения приостановлен
	Обязательность комментария 
для перевода 
в статус

	Открыта
	нет
	нет
	нет

	В работе
	да
	нет
	нет

	Требует уточнения
	да
	да
	да

	Выполнена
	да
	да
	да

	Закрыта
	да
	да
	нет

	Отменена
	нет
	да
	да

	Отказана
	да
	да
	да

	Отложена
	да
	да
	да



[image: ]
Схема жизненного цикла заявки
Раздел V. Отчетность
[bookmark: _GoBack]Отчет по исполнению заявок формируется по форме, приведенной в приложении 1 к настоящему соглашению.


Приложение 1
к Типовому соглашению об уровне сервиса 

Форма*
[bookmark: DateReport]Отчет от «[день отчетной даты]» [текущий месяц] [текущий год] г.
[bookmark: WorkName]по выполнению заявок
[наименование услуги]
[bookmark: WorkMonth]в [отчетный месяц] [год отчетного месяца] г.
 
[bookmark: EdsOrg][bookmark: Reason]Мы, нижеподписавшиеся, [Наименование организации заказчика] в лице [ФИО руководителя заказчика в родительном падеже с указанием полномочий] (далее – Заказчик) с одной стороны, [Наименование организации исполнителя] в лице [ФИО руководителя исполнителя в родительном падеже с указанием полномочий] (далее – Исполнитель) с другой стороны составили настоящий отчет о том, что в соответствии с [Реквизиты контракта (договора) в виде текстовой строки в творительном падеже] в [отчетный месяц] [год отчетного месяца] г. зафиксировано следующее исполнение заявок:
 
	Перешло с прошлого периода:[footnoteRef:1]  [1:  Перешло с прошлого периода = Перешло на сл. период отчета за прошлый отчетный период] 

	_____ шт.

	Поступило новых заявок: 
	_____ шт.

	Выполнено: 
	_____ шт.

	Перешло на сл. период:[footnoteRef:2]  [2:  Перешло на сл. период = Перешло с прошлого периода + Поступило новых заявок – Выполнено ] 

	_____ шт.

	Исполнение:[footnoteRef:3]  [3:  = Выполнено / (Перешло с прошлого периода + Поступило новых заявок) * 100] 

	_____ %















 
	Заказчик
	
	Исполнитель  

	[Наименование организации Заказчика]
	
	[Наименование организации Исполнителя]

	
	
	

	_____________/________/
	
	_____________/________/

	 
	
	 

	«___» ____________ [текущий год] г.
	
	«___» ____________ [текущий год] г.

	 
	
	 

	МП
	
	МП
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