

Центр заявок. Технологическая инструкция для Администратора
Модуль «Центр заявок» предназначен для  автоматизации процессов взаимодействия между работниками  Центра заявок ВУЗа со студентами и сотрудниками университета.
[bookmark: _Роли_в_системе][bookmark: _А._Роли_в]А. Роли в системе и их настройка
В модуле имеются следующие роли для пользователей
· Администратор (администратор модуля) – назначается администратором портала. Может назначать другие роли в модуле, настраивать каталог услуг и другие параметры.
· Менеджер – сотрудник, который осуществляет «премодерацию» заявок при их поступлении, и назначает конкретных исполнителей из числа тех, кто определен настройками данного типа заявки.
· Исполнитель – сотрудник получающий заявку на исполнение, отвечающий за ее закрытие.
· Наблюдатель – сотрудник, который имеет доступ к просмотру заявки, ее истории, содержимому.
Если заявка создаётся не на себя, а на другого пользователя (студента или сотрудника), то создатель такой заявки обозначается как оператор, а автором заявки становится выбранный пользователь. Оператор тоже может быть назначен для конкретной категории/подкатегории.
Б. Подача заявки
Подача заявки осуществляется студентом или сотрудником университета самостоятельно, либо сотрудником Центра заявок.
1.1 Подача заявки студентом или сотрудником
Для подачи заявки пользователь переходит в меню «Подать заявку» и выбирает из категорий, которые доступны его группе пользователей (студентам и/или сотрудникам), определяет нужную подкатегорию.
[image: ]

И далее заполняет все необходимые поля, предусмотренные формой заявки.
[image: ]
После заполнения всех обязательных полей заявки, если предусмотрена печатная форма заявления, пользователь нажимает кнопку «Сформировать заявление».
Система формирует печатную форму заявления.


[image: ]
[image: ]
Затем заявитель  инициирует сохранение заявки. При нажатии кнопки «Сохранить» заявка отправляется в работу, её изменение заявителем становится невозможным.
1.2 [bookmark: _Подача_заявки_сотрудником]Подача заявки сотрудником Центра заявок
Иногда сотрудник центра заявок сам оформляет заявку для пользователя. В таких случаях сотрудник ЦЗ создает заявку в нужной категории и в поле «Автор заявки» выбирает нужного пользователя.
[image: ]
После сохранения, создатель такой заявки обозначается как оператор, а автором заявки становится выбранный пользователь.
1.2.1 Подписание заявки
В модуле «Центр заявок» предусмотрена функциональность настройки подписания заявок по конкретной категории заявки.
Подписание возможно двумя способами:
· проставление автором заявки «флажка» Подписано;
· ввод в форме заявки кода, полученного на e-mail.
1.2.1.1 [bookmark: _Настройка_подписания_заявок]Настройка подписания заявок
Администратор модуля ЦЗ открывает раздел Администрирование и выбирает Каталог услуг среди пунктов меню слева.
[image: ]

Система открывает список всех категорий заявок, где пользователь выбирает ту категорию/подкатегорию, где планирует добавить возможность подписания. В выбранной подкатегории администратор переходит на вкладку «Подписание».
[image: ]
Далее Администратор проставляет «флажок» в поле «Подписание заявки» и выбирает способ подписания – с помощью проставления флага и вводит текст-подсказку, который будет выводиться в заявке. Пользователь инициирует сохранение изменений.
[image: ]
Для выбора способа с подтверждением по e-mail вы выпадающем списке необходимо выбрать соответствующее значение.
1.2.1.2 [bookmark: _Подписание_заявок_проставлением]Подписание заявок проставлением «флажка» 
Автор заявки входит в раздел «Подать заявку», выбирает категорию и нажимает «Создать».
В форме создания заявки отобразится чек-бокс для её подписания, заполнение чек-бокса является обязательным.
В случае, если сотрудник Центра Заявок подаёт заявку вместо автора, чек-бокс для подписи заявки отображён не будет.
[image: ]
1.2.1.3 [bookmark: _Подписание_заявок_кодом,]Подписание заявок кодом, приходящим на e-mail
В случае, если Администратором модуля был выбран способ подписания – подтверждение на e-mail, автору заявки после заполнения всех полей и оправки заявки, система выведет окно для ввода кода подтверждения, полученного на электронную почту.

[image: ]
Если сотрудник Центра Заявок подаёт заявку вместо автора, окно для ввода кода подтверждения отображено не будет.
В. Работа Менеджера с заявкой
Менеджер данной категории/подкатегории в реестре заявок открывает новую заявку и назначает в ней исполнителя и наблюдателей, если они нужны. Если включена настройка, то менеджер может сменить и менеджера, ответственного за заявку, либо берет в работу самостоятельно.
[image: ]
Кроме этого, менеджеру доступна смена приоритета заявки, заполнение допполей, создание комментариев, создание подзаявок и объединение заявок в группы.
1.3 Назначение исполнителя
Менеджер нажимает кнопку Назначить и выбирает из списка исполнителя (в список попадают сотрудники, заранее получившие от Администратора модуля роль Исполнителя в конкретной категории/подкатегории услуг).
[image: ]

1.4 Объединение заявок. Работа с групповыми заявками. 
Администратор модуля ЦЗ предварительно включает настройку «Разрешать объединение заявок» (в разделе Администрирование).
[image: ] 
В реестре заявок появляется возможность пометить объединяемые заявки «флажком». Объединить можно только те заявки, в которых совпадает подкатегория.
[bookmark: _GoBack]После выбора заявок Исполнитель или Менеджер нажимает кнопку «Объединить заявки».
[image: ]
Система создаёт и открывает страницу групповой заявки, где отображены все дочерние заявки и допполя и печатные формы, если она заданы для этой категории. Администратор может удалять, добавлять дочерние заявки и менять статусы головной заявки так же, как у обычной одиночной.

1.5 Создание подзаявки

Менеджер или Исполнитель нажимает кнопку «Создать подзаявку», заполняет обязательные поля и сохраняет данные.
[image: ]
1.6 Смена приоритета заявки
Менеджер или Исполнитель нажимает значок редактирования в поле с Приоритетом и в выпадающем списке выбирает нужный.
[image: ]


Г. Работа Исполнителя с заявкой
Исполнитель нажимает кнопку «Взять в работу» и заявка переходит из статуса «Новый» в статус «В работе»
[image: ]
[image: ]
Если для перевода в статус «Выполнена» или «Отклонена», Исполнитель нажимает соответствующую кнопку
[image: ]
После отклонения или выполнения заявку можно вернуть в работу, если требуются дополнительные действия.
[image: ]
[bookmark: _Подписание_заявки]Итоговый статус заявки у Исполнителя – «Выполнена», автоматическое закрытие заявок, имеющих этот статус, происходит, если Администратором выставлена соответствующая настройка в разделе «Администрирование».
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