Порядок работы с системой приема электронных заявок
В УПРАВЛЕНИЕ ИНФОРМАТИЗАЦИИ И КОММУНИКАЦИЙ
1. Система подачи заявок в электронном виде в управления информатизации и коммуникаций (УИиК), является частью системы электронного документооборота Белгородского государственного технологического университета им. В.Г. Шухова. Система подачи электронных заявок (СПЭЗ) создана для оптимизации процессов взаимодействия среди подразделений ВУЗа по направлениям деятельности управления информатизации и коммуникаций.
2. Для ознакомления с работой СПЭЗ разработан ресурс, размещенный в корпоративной сети университета по адресу http://helpdesk.bstu.ru/. На нем представлены инструкции по использованию, направления деятельности управления информатизации и коммуникаций, обратная связь, позволяющая вносить предложения по оптимизации и улучшению работы системы.
3. Заявки в управление информатизации и коммуникаций подают руководители подразделений, сотрудники имеющие доступ к системе электронного документооборота (СЭД) ВУЗа по согласованию с руководителем подразделения. Для начала работы с СПЭЗ необходимо использовать логин и пароль авторизации в СЭД ВУЗа.
4. Доступ к СПЭЗ осуществляется через веб-интерфейс, а также через клиент документооборота, установленный в подразделении. Оба способа имеют одинаковый приоритет поступления заявок на выполнение в управление информатизации и коммуникаций (УИиК). 
5. Подача заявок на приобретение материальных активов (например, обновление компьютерного парка, закупка программного обеспечения) производится только через установленный в подразделении клиент документооборота Lotus Notes, в котором реализована возможность, защищенной передачи файлов, К сформированной заявке прикрепляется файл документа, заверенного подписью руководителя подразделения.
Основные этапы системы подачи электронных заявок следующие:

· Подача заявки – руководитель или уполномоченный сотрудник, имеет право подать заявку, через веб-интерфейс по адресу helpdesk.bstu.ru «Подать заявку», либо через клиент электронного документооборота, установленного в подразделении «Подача эл.заявок» - «Техническая поддержка» - «Заявки УИК». Заявитель заполняет все поля, указанные в форме, выбирает тему заявки, а также четко формулирует неисправность или задачу для выполнения. Передает заявку для исполнения кнопкой «Сохранить».
· Администрирование заявки – администратор системы проводит рассмотрение заявок, поступивших в УИиК. Администратор имеет право отклонить заявку c комментариями причин отказа в приеме, если не указаны контактные данные, отсутствует четкое описание проблемы, а также задача выходит за рамки компетенции УИиК. 
· Передача заявки исполнителю – администратор системы проводит назначение исполнителей заявок, согласно распоряжению начальника УИК.

· Прием и исполнение заявки – исполнитель обязан в течении 3-х рабочих дней обеспечить прием заявки на исполнение и выполнить работы, связанные с решением проблемы описанной в заявке. При отсутствии возможности выполнить заявку исполнитель информирует администратора системы и заявителя посредством внесения комментарий к заявке.

Заявитель обязан:

· Получить, хранить и не передавать третьим лицам учетные данные доступа к СЭД и СПЭЗ;
· Изучить документацию по использованию СПЭЗ, размещенную на сайте helpdesk.bstu.ru;
· При формировании заявки, указывать всю контактную информацию и представить строгую формулировку возникшей проблемы;
· При подаче заявки на приобретение материальных средств использовать клиент документооборота, установленный в подразделении и приложить к заявке файл документа, заверенный подписью руководителя подразделения;

· Отслеживать статус поданной заявки, контактировать с исполнителем заявки, оперативно предоставлять требуемую для исполнения информацию.

Администратор обязан:

· Проводить отбор поступивших заявок, комментировать причину отказа в приеме;
· Осуществлять прием и распределение заявок по исполнителям;
· Контролировать выполнение заявок исполнителями;
· Вести и предоставлять статистику исполнения заявок в СПЭЗ.

Исполнитель обязан:

· Осуществить прием заявки на исполнение;

· Оказывать квалифицированную помощь заявителю;
· Запрашивать перенос сроков исполнения у администратора с указанием причин;

· Закрывать заявку в течение срока ее выполнения с присвоением статуса «Выполнена».

