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1. [bookmark: _Toc468870373]Общая информация
Itilium - ПО, автоматизированная система учета заявок.

2. [bookmark: _Toc468870374]Основные возможности
· Доступ из любого места через интернет, посредством web-браузера;
· Возможность автоматического приема обращений на электронный адрес support@abcraft.ru;
· Оперативное реагирование на обращение;
· Возможность отслеживать проводимые работы в рамках созданного обращения;
· Иерархичность пользователей позволяет устанавливать куратора способного видеть обращения подчиненных сотрудников.
3. [bookmark: _Toc468870375]Вход в систему
	      Для доступа в личный кабинет системы учета заявок Itilium используется web-страница http://sd.infosoftvc.ru/
      Для входа необходимо ввести логин и пароль пользователя, полученный от специалиста технической службы.
	


[image: ]
4. [bookmark: _Toc468870376][bookmark: _GoBack]Создание обращения через личный кабинет
На начальной странице системы учета заявок по кнопке СОЗДАТЬ [image: ] открывается форма нового обращения

[image: ]
В открывшемся окне необходимо внести следующую информацию:
· Тема обращения – краткое описание проблемы и программа в которой она возникла;
· Описание – должно содержать контактный телефон ответственного лица; название программного продукта; подробную информацию об ошибке и последовательность действий при которых данная ошибка возникает; максимальный срок устранения неполадки (реальный с точки зрения трудозатрат на устранение); в случае необходимости, можно прикрепить снимок экрана или любой другой файл с описанием ошибки по кнопке прикрепить файл [image: ];
[image: ]

· После указания всех необходимых сведений по кнопке ЗАПИСАТЬ происходит регистрация обращения в системе, и оно переходит в состояние ЗАРЕГИСТРИРОВАНО;
· По факту выполнения работ по обращению, оно переходит в состояние ВЫПОЛНЕНО.ТРЕБУЕТ ПОДТВЕРЖДЕНИЯ, специалист ответственный за выполнение обращения связывается с заказчиком для подтверждения факта выполнения обращения;
· Далее заказчику необходимо подтвердить выполнения работ и, если он удовлетворён результатом выполненных работ в рамках ДАННОГО обращения, подтвердить выполнение работ по кнопке ПОДТВЕРДИТЬ, или если задачи не были решены или решены не полностью ОТКЛОНИТЬ выполнение обращения с обязательным указанием причин отклонения;
[image: ]
· В случае необходимости можно вести переписку по обращению для уточнения информации, для этого достаточно перейти по кнопке ОБЩЕНИЕ ПО ОБРАЩЕНИЮ [image: ] и добавить необходимую информацию. Здесь же можно увидеть информацию по работе с обращение
[image: ]
· После подтверждения выполнения обращения оно переходит в состояние ЗАКРЫТО.

5. Создание обращения через электронную почту
Для создания обращения необходимо отправить письмо на электронный адрес support@abcraft.ru со следующим содержанием:
· В теме письма указать наименование организации;
· В сообщении кратко описать проблему и указать номер телефона для обратной связи.
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] Hnonwumens - 000 «Brexpesreckait newtp (HsdoCodm

1717 - Tiporpassseit TTpoayx

Hiayudenm — ipodiena, BOIHHKIIAT y 32KAIHKA B Pe3y TLTaTe HexoppeKTHOf pagots TTT/oSopyAosasms
conpogozaenoro HenomamTeren

Hosuil gywiyuonat - OTeeTsl, GYEKIHH, B pOTHe MMGHEHHS, KOTOPste He MPETyCMOTpEHBUEHE
peamsoparst paree 5 cymecteyiomnx TTIT 1C & He CyIeCTEyOmMe & THIOEOM yKimoHaTe T 1C.

DYHKIHOHAT, B0IMOKHOCTH, Be TPeTyCMOTpeRHELe e peamsopasmste & ITT1, oG0Py I0BAHHH 3aKasrKa

] T3 - Texsmreckoe 3aganme. JIOKyMEHT OTpaXAOMII HCHePIHEAIONHO HE(OPMAITIO O TIEpese pasoT,
E KOTOpEIE HeOGXOTHMO BEITIOTSATS FICTIOTHHTE IO 1% DeaTHsaIH TPeOYeMOft 3aKaSTHKY 3aTa H.

] JMP - Jhmo Tpummiamomee Pemesme. IIpeiCTaBMTET>  3aKAHKA, YIIOTHOMOWCHEEE
‘B3AMMOTEHCTEOBATS C HCMOTHHTE TeM 110 PAXTHYEN BOMDOCAM.

Ity ~ ABTOMATHSHPOBAKHS CHCTeMA YeTa ATB0K, HCMOTs3yomascs & 000 «Breapereckt mestp
@sdoCodm.

B Obmue non0KeRmA.

1. lasssit peraer paspaGoTas ¢ HeTsto OBecrteHrs

1.1, ExusooGpasHsit NOTXOX mpH mpHeMe, 06paGoTKe OGpAmeHI, 2 TakKe BSAMMOTeACTEHH C
SaxasmEoM.

1.2, TIpospa<sOCTS BSITIOTHERITE 1 BOIMOKHOCTS TIPOEEPKH BHITOTHEHHED PACOT 714 3AKATTHE.
CroezpenerHOS MOTyHeHHe AKTYATEHOR HEGOPMAIIIH O XOTe H ITANAX TPOBETEHIE PACOT K2k
[PAGOTHHKAH HCMOTHHTEIE, Ta H PaGOTHKA)M(H 32KATTHKA.

] 14, Mmmmammo DHCKOB, CBASHHED C HapyMeHHeM BIAMMOTeHCTET MeXIy paGOTHHKMG
HCHOTHNTET, 2 TaKGKe MeATy PACOTHHKMS HCTIOTHATETA  3aKAITHES

4 Tipmex ofpamenni

2. Jlnx npuena oGpamesHli 3aKas HKa B CTYAGY TeXHIMECKOM HOTIeAKH HCTOTHATE R HCMOTESYIOTCH
creayome KaRaTS! CatsH
2.1 Jleramsrit xaGuseT caCTeMs! y¥eta sagok Iilium

A 2.1.1. Jina sazzoro JITTP 3aK2sika Co3AaCTCA YHeTHAA ATHCh AT% JOCTYTA K CHCTENE YI6Ta a9B0K
] Ttilim.

i 2.1.2. Vaermsnt sanmcy JITIP 3aKa3HKa MOTYT GBITS THCEOCHS! Ipasa:

1 2.1.2.1. TIoTpeOHTeITs YCTYT — CO33QRHE 370K, IPOCSIOTP H PEAKTAPOBIHAC CBORX 327EOK;

9 2.1.2.2. TioTpebuTe s YCIyT (KYPATOp) — COSTaMME 327T50K, NPOCNOTP M PEAKTHPOBAHAS BCEX
B 32%B0K MpeMPIATILA SaKaTHR

i 2.1.3. Jina RocTyna & s KabAHET ACTOMRayeTes web-crpamma hitp:/sd infosoftve.ru.

] 2.2. MsorokanasHsle TenedorHse Houepa 699100, 699140.
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4. Tlopazox ooph1ers paGoTs! Mk OBDAIERHH O BOSHHKHOBEHHI HEILIEHTS
4.1, BHe S2BHCHMOCTH OT TOTO, epe3 KaKoft KaHAT CBAH GBLTO TIOTy9EHO OGAIIEHHe, OO TOTAHO
conepixas creyiomyI0 HEbOpMATHIO:

411 OUO JITP 3axasemka:

412, Texedosmesi wovep JITP 3axasemka;

413, Hassasme TTT1, & KOTOOM OGHAPYAHTACK IPOGTENE:

4.14. TeTKO® OMACaNHe NOCTCAOBATSTSHOCTH ACHCTBHH, KOTOPHC TIPHBGTH K BOSHHKHOBSHHIO
sEzenTa. TIpH HeOGXOTHMOCTH CKpHEIIOTEY (afi Tol AYPHATOS B Ip.

415, MaKCHMATSHENY CPOX. YCTDAHEHMA TDOGTIENS! (DEATSEBIT C TOSKH 3PEHHA TPYTOSATPaT Ha
yerpaserme);

42 B caysae, ec o5pamerte G510 coprmporao TP 3akasvHKa CAMOCTORTETSHO (depes THHHET
KaGHHeT WTH STEKTPOHHYIO TOGIY) H He CONCPAMTCOTSPAHT He MOTHOCT:O HEGOpMAHIO,
nepescesyio B 1. 4.1.1 — 4.1.5, Tepex BsmOTHermeN PAGOT, OTBETCTBEHHEE 32 OGpameHe
TaHHYI0 HEGOPAATO AKTYATISHPYeT.

43 Eci B mporiecce aHATH:a OGPAIIEHNT BEUIBTAETC 10 OGPAMEHHe ABTACTCA SAMPOCOM Ha HOBS
YHKIHOHAT, THI OGDAIEHIE MEHAETCE HA (S2NPOC HA HOBE GYHKIFOHAT) H pagoTa ¢ HIM
nmposoTes B pavkax g Ne 5

44 B cpox He moymEee, “eM 15 MHHYT C MOMEHT2 OJOPMTEHIE OGDANIHNN HASHETAETCH
OTBeTCTBHHEI 32 OGpAIeHHe. SAIIOTHACTCA COOTEETCTEYIOMEA TIYHKT & 0GpaesHH

4.5, TlocTe OMpeTeTe IR OTEETCTECHHOTO 32 BHIOTHERHE OGPAIEHH, OTETCTESHHE B TeverHe 30
MHEYT, TepesozuT ofpamerHe & CTATyC (HasHAYEHO, CBAIHEACTCE C JAKATTHKON, OnpefieTser
OpHERTHPOBOWEEE CPOK BSITOTHEHHA 1 GHKCHDYET B TOTe «peeHHey OGPAMERHA CTEIVIOMYI0
mopanmo;

451, Jlara, spess samvoeficrens ¢ JITTP;

452 Texedosmet HoMep, 110 KoTOpoNY ocymecTETATack censh ¢ JITTP Saxasemka;
453, OUO JIITP, ¢ KOTOPSI YTOTHATHCE CPOKH BETIOTHEHNS.

454, Cornacosasseii CpOK Ha%&T2 PaGoT 0 OGpaIIEsTIO

455, CornacosasseIii CpOK OKOFIAHIA PaGOT 0 OGPAIIEETIO.

46. OTeercteemmsri sa OGpAWeEMe CO3TacT OTMH HTH HECKOTSKO HAPAIOE M ONpETeTHET
FenomHITe el 10 HApATAM.

4.7. Heobxommeo cornacopsizars ¢ JIIIP 3axasika TOTHSE A2Ty M EDEM NPOBCIEHHS paboT o
YCTpaHeHH IO HEIIHERTa B CTY¥aRK, Korza:

471 Jleficrens 1m0 yCTpameHW WEIMISHTA MOTYT SATPOHYTs ApyTHe  paGoTaiomie
‘EOPMATHORHBIe CHCTeMBI FTi GH3HeC-DOTIECCH 3aKa3 KA.

4.8. B MOMEHT HaYaTa IpOBETeHIA PACOT, CTATYC OGPAIEHHR MEHACTCA Ha (@ paGOTe).

49, PaGoTH MO OGPAEHII0 JOTKHE GBITS 3ABEPMIEHH 10 HACTYINIEHNE COTTACOBAHHOTO COKA
OKOHAHIX PaGOT 10 OGpAMERTTO.
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