Аннотация
[bookmark: _GoBack]           Программное обеспечение ИМЦ: ТФОМС. Подсистема обратной связи является подсистемой автоматизированной информационной системы «ИМЦ: ТФОМС» и предназначено для автоматизации технической поддержки и оказания помощи пользователям информационных систем ТФОМС, а именно: сотрудникам ТФОМС, МО и СМО, имеющих регламентированный доступ к ресурсам ИС ТФОМС. 
          Подсистема позволяет повысить эффективность выполнения работ обслуживающих компаний или подразделений самого ТФОМС. Основными функциями подсистемы являются: регистрация, учет, распределение и выполнение заявок на обсуживаемую инфраструктуру ТФОМС (сопровождение ПО, системно-техническое обслуживание, обслуживание оборудования, call-центр, организационно-методические вопросы, пр.).
 
Функциональные возможности
Режим «Регистрация заявки»
При регистрации заявки пользователь может ознакомиться с базой знаний на основе ранее отработанных заявок или зарегистрировать новую заявку.
Допускается автоматизированная регистрация заявок на основе сведений, получаемых из сторонних систем, например, на основе электронных писем, получаемых на деловую почту ViPNet.

Режим «Журнал заявок»
Журнал заявок представляет пользователю возможность найти нужную заявку, посмотреть информацию по заявке и историю её обработки, взять заявку в работу.
В этом режиме Подсистема дополнительно позволяет:
· Автоматически распределять заявки по папкам «Новые», «Незавершенные», «Просроченные», «Завершенные» и другим.
· Выделять заявку цветом в зависимости от статуса, приоритетности заявки и группы заявок
· Назначать исполнителя на заявку (администратором).
· Осуществлять полнотекстовый поиск заявок по всем реквизитам.
· Фильтровать и сортировать заявки.
· Экспортировать журнал заявок в Excel-файл.

Режим «Обработка заявки»
В рамках обработки заявки Подсистема обеспечивает:
· Просмотр заявки, чата по заявке, истории обработки заявки.
· Прикрепление файлов или скриншотов из буфера обмена к заявке.
· Инициацию команды «Взять в работу», при этом назначается исполнитель.
· Смену категории заявки.
· Смену исполнителя; допускается назначение исполнителя от другой организации, например, от СМО, застраховавшей лицо, по которому зарегистрирована заявка.
· Инициацию команды «Проверить», при этом ожидается проверка пользователем исполнения заявки.
· Инициацию команды «Запросить уточнение» для получения разъяснений от заявителя.
· Закрытие заявки со статусом «Исполнена» или «Отменена».
· Регистрацию комментариев по заявке в чате.
· Регистрацию характеристики Заявителя в скрытом для самого Заявителя разделе.
· Регистрацию в качестве наблюдателя других пользователей для возможности наблюдения за ходом обработки заявки.
· Автоматическое оперативное информирование всех участников, задействованных в обработке заявки, посредствам электронной почты и специальных флажков-информеров.
· Отображение предупреждения об одновременном просмотре заявки несколькими пользователями.
· Сохранение текущего ответа в качестве шаблонного для последующего использования.
· Печать карточки заявки.

Режим «Проверка заявки»
 В рамках проверки заявки заявителем Подсистема обеспечивает:
· Просмотр заявки, чата по заявке, истории обработки заявки.
· Для заявки в статусе «Ожидает ответа» допустима инициация команды «Доработать».
· Отмену заявки.
· Оценку качества обработки заявки исполнителем.
· Регистрация комментария в чате по заявке.
· Печать карточки заявки.

Режим «Настройка»
Подсистема обеспечивает возможность настройки справочника категорий, в котором для заявок различных категорий допускается назначение:
· Организации исполнителя и сотрудника по умолчанию.
· Наблюдателей и модератора.
· Приоритетности заявки по умолчанию.
· Стандартного времени отработки заявки.
· Специальных директив для полнотекстового поиска и автоматического подбора заявок.
· Дополнительных реквизитов, обязательных к заполнению при регистрации заявок заданной категории.

Каждый пользователь Подсистемы включается в одну или несколько ролей:
· «Заявитель».
· «Исполнитель».
· «Модератор».
· «Представитель».
· «Администратор».

Дополнительно для каждого пользователя или группы пользователей могут быть указаны категории заявок, с которыми допустима работа в Подсистеме. Администратору Подсистемы доступны возможности указания системных настроек, в том числе реквизитов почтового сервера, файлового хранилища для вложений заявок и других.
Режим «Аналитика»
В режиме «Аналитика» доступна возможность формирования статистики по заявкам:
· в разрезе организаций пользователей;
· в разрезе статусов заявок;
· в разрезе групп заявок;
· в разрезе информационных систем;
· в разрезе отзывов заявителей.

Также доступен сравнительный анализ нагрузки на техническую поддержку за различные отрезки времени, в т.ч. в виде графиков.
Отчеты формируются за период и с возможностью фильтрации данных по всем реквизитам заявок.



