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	Руководство пользователя по оказанию государственных и муниципальных услуг



ИС ДОВЕРИЕ
РУКОВОДСТВО ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ ПО ОКАЗАНИЮ ГОСУДАРСТВЕННЫХ И МУНИЦИПАЛЬНЫХ УСЛУГ
На 24 листах

Аннотация

Настоящий документ разработан в рамках внедрения ИС ДОВЕРИЕ и представляет собой Руководство пользователя по работе с подсистемой оказания государственных и муниципальных услуг.

Руководство пользователя предназначено для сотрудников, занимающихся приемом, регистрацией, обработкой обращений заявителей в системе.
Рассматриваются следующие вопросы:
· Создание заявки; 

· Просмотр заявки с РПГУ/ЕПГУ; 

· Назначение исполнителя по заявке; 

· Принятие решения по заявке;
· Отправка межведомственных запросов;
· Утверждение решения; 

· Просмотр перечня заявок. 
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Основные понятия термины и определения
Таблица 1.1 – Основные понятия и термины
	Понятие (термин, аббревиатура)
	Описание (расшифровка, краткое описание)

	ИС, Система
	Информационная система предоставления государственных и муниципальных услуг СОКОЛ

	СМЭВ
	Федеральная государственная информационная система «Единая система межведомственного электронного взаимодействия»

	ЭП
	Электронная подпись

	ЭП-СП
	Электронная подпись служебного пользования

	ЭП-ОВ
	Электронная подпись органа власти

	ЕСИА
	Единая система идентификации и аутентификации

	РПГУ
	Региональный портал государственных услуг

	ЕПГУ
	Единый портал государственных услуг

	ФОИВ
	Федеральный орган исполнительной власти

	РОИВ
	Региональный орган исполнительной власти

	ОМСУ
	Орган местного самоуправления

	Услуга (-и)
	Государственная (-ые) и муниципальная (-ые) услуга (-и)


1 Назначение подсистемы государственных и муниципальных услуг

Подсистема предназначена для автоматизации процесса предоставления территориальными подразделениями ФОИВ, РОИВ и ОМСУ государственных и муниципальных услуг для физических и юридических лиц, имеющих право доступа к получению таких услуг в соответствии с действующим законодательством. 

Подсистема государственных и муниципальных услуг является базовым элементом формирования Электронного правительства по направлению предоставление государственных и муниципальных услуг гражданам и организациям с использованием единого портала.
1.1 Состав процедур (процессов)

Подсистема предназначена для автоматизации основных административно-управленческих процессов оказания государственных (муниципальных) услуг и обеспечения эффективной информационной поддержки деятельности государственных органов и других участников процессов предоставления услуг, в части исполнения следующих процессов:

· Прием документов у Заявителя.
· Прием документов у Заявителя в электронном виде.
· Внутренняя обработка заявки Заявителя:

· регистрация заявки;

· назначение на исполнителя;

· первичная обработка.
· Оказание Услуги ведомством:

· отправка необходимых межведомственных запросов;

· принятие решения и формирование результата;

· согласование результата.
· Выдача результата услуги Заявителю.
· Выдача результата услуги Заявителю в электронном виде.
· Отслеживание статуса оказания услуги.
· Отслеживание статуса оказания услуги в электронном виде.
2 Авторизация в Системе
Работа производится со служебного компьютера, подключенного к локальной сети организации. На компьютере установлен браузер Internet Explorer, Mozilla Firefox, Opera, Chrome. Вход в систему возможен только после аутентификации пользователя. Войти в систему можно двумя способами: 
через ЕСИА; 

через внутреннюю авторизацию.
2.1 Вход в систему посредством внутренней авторизации

Для входа в систему через внутреннюю авторизацию необходимо указать выданные каждому сотруднику логин и пароль (Рисунок 2.1). Можно установить галочку в разделе «Запомнить меня».
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Рисунок 2.1- Вход в систему

Первый вход в систему произведен. Для изменения пароля на индивидуальный (если пароль уже не является таковым) перейдите в свой профиль (справа в верхнем углу кликнув по своему имени, отражаемому в Системе, затем, в выпадающем окне, выберите пункт «Мой профиль» Рисунок 2.2).
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Рисунок 2.2-  Вход в свой профиль для смены пароля

В блоке меню справа перейдите в раздел «Пароль». В открывшемся окне укажите ваш текущий пароль, а затем придумайте и введите ваш новый индивидуальный пароль, введите новый пароль повторно, нажмите кнопку «Сохранить» в правом блоке меню (Рисунок 2.3).
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Рисунок 2.3 - Смена пароля на индивидуальный

Новый пароль сохранен. В дальнейшем система будет запрашивать ваш логин и индивидуальный пароль. Для перехода к рабочей странице, закройте окно профиля.

Также в личном кабинете вы можете настроить другие параметры профиля, в зависимости от доступа к системе.

2.2 Вход в систему через ЕСИА

После перехода по ссылке «Вход через ЕСИА». система перенаправляет пользователя на страницу Единой системы идентификации и аутентификации (ЕСИА), на открывшейся странице потребуется пройти авторизацию, указав СНИЛС (телефон, e-mail) пользователя и пароль, полученный при регистрации на сайте www.gosuslugi.ru в процессе создания учетной записи, либо воспользоваться другими методами авторизации (по USB-ключу/ смарт-карте или через криптопровайдер) (Рисунок 2.4).

[image: image4.png]rOCYCRyru teoess

neHm LA 1 ByTEsTI I

Bxop,

ins noprana Focycnyr

Kyaa ewe moxsHo Boiimi
naporew or Focycnyr?

TenecoH unm nouta CHUNC

MoGHnsHeii Tenedbor WM nowTa

Mapons

[ “ysoit komnsiorep

Boiitn

£ He 3Hat0 napons




Рисунок 2.4 - Вход в личный кабинет Портала через ЕСИА

Вход в систему успешно выполнен, действий по смене пароля или настройке своего профиля не требуется.
3 Работа с заявками на услуги
3.1 Создание заявки
Войдите в систему и авторизуйтесь под учетной записью сотрудника, имеющего доступ к созданию заявок на услуги.
Перейдите в раздел «Заявки на услуги» и нажмите кнопку «Создать» (Рисунок 3.1)
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Рисунок 3.1 Переход к созданию заявки на услугу
Далее откроется форма по созданию новой заявки, где необходимо выбрать тип услуги, за которой обратился заявитель (Рисунок 3.2)
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Рисунок 3.2 Выбор типа услуги
После того как выбран тип услуги, на форме создания отобразятся поля для заполнения данных заявки, соответствующих выбранному типу (Рисунок 3.3). 
Заполните как минимум обязательные поля, с припиской «Требуется», и нажмите «Сохранить». После этого заявка сохранена в системе со статусом «Черновик» и для дальнейшей работы с заявкой ее необходимо зарегистрировать. При этом статусе заявка еще доступна для редактирования.
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\Рисунок 3.3 Заполнение данных заявки
Для регистрации заявки в системе нажмите кнопку «Действия» вверху страницы формы заявления или на вкладке «Заявки на услуги» раздела «Услуги», и выберите пункт «Зарегистрировать заявку на услугу» (Рисунок 3.4 – 3.5). После этого статус заявки примет значение «Зарегистрировано», и можно приступать к её обработке.
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Рисунок 3.4 Регистрация заявки с формы заявки
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Рисунок 3.5 Регистрация заявки с списка заявок
3.1.1 Особенности формы заявления:
Если заявитель обращался к вам раньше (вы заполняли по нему форму заявления по какой-либо из услуг), то данные заявителя уже сохранены в базе системы и ими можно воспользоваться для ускорения заполнения формы заявления. Для этого введите номер СНИЛС или ИНН, с которым заявитель обращался ранее и нажмите кнопку «Найти». Если по данному заявителю создана в системе одна учетная запись, то данные из нее автоматически заполнятся в полях ниже (Рисунок 3.6). Если в системе по каким-либо причинам сохранено несколько учетных записей заявителя, нажмите кнопку «Выбрать» в столбце «Действия».
[image: image12.png]Mouck & peecTpe duanueckmx nuL

Damunus: Nms: OtuecTso:
[renacsa | |
Haimn || Omweds |
[GaxTueckwit anpec
[NPOXuBaHMA (ecnu He WHavsuayanbHbii
Ineficteus Gammnns Mms  Oruectso (Cepus Homep (CHUTIC MHH Apec nocTosHoM pervcTpaumm| - ¢ HanBaYy:
|coBnapaer ¢ anpecomM [NpeanpuHUMaTens|
lperucTpauum)
r ManroBek yn Hypaaunosa 77
anaesa [MsTumat |CamacanamosHa|2603 (066194 34 HeT
s
lcaya-
Bei6pats [ranaesa [xamvwat 2602 (131369 Manro6ek yn anepoesa n78 ka7 Her
canavosta
BoibpaTe |fanaesa (3anuHa [CynTaHoBHa [2603 |074150 HeT
Pecny6nuka MHryweTus, Pecny6nuka MHryweTus,
Manro6ekckuit paiioH, Manro6ekckuit paiioH,
BoibpaTe |Fanaesa [Mosnutxa(lOcynosHa [2601 |052271 HeT
lc.Caronw, yn. M. Fanaesa, nom. [c.Caronwm, yn. M. Fanaesa, aom.
7 7





Рисунок 3.6 Использование реестра физических лиц при заполнении формы заявления 
3.2 Поиск и просмотр заявок 
Войдите в систему и авторизуйтесь под учетной записью сотрудника, имеющего доступ к просмотру заявок и перейдите в раздел «Заявки на услуги» (Рисунок 3.7)
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Рисунок 3.7 Переход в раздел 

После перехода, в рабочей области отобразиться таблица с созданными и принятыми с ЕПГУ / РПГУ заявками. Заявки, пришедшие с РПГУ/ЕПГУ в столбце «Источник» имеют соответствующее значение. Данные заявки доступны для просмотра и обработки, как и заявки, созданные сотрудником вручную (Рисунок 3.8)
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Рисунок 3.8. Список заявок на услуги
Для поиска нужной вам заявки вы можете воспользоваться набором полей для фильтрации, заполнив соответствующие поля над таблицей заявок и нажав кнопку «Фильтр» для применения выбранного набора критериев (Рисунок 3.9).
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Рисунок 3.9 Фильтр по заявкам

Чтобы просмотреть подробную информацию по заявке, вам необходимо нажать на кнопку «Действия» в строке этой заявки и выбрать пункт «Просмотреть заявку на услугу» (Рисунок 3.10)
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Рисунок 3.10 Переход к просмотру подробной заявки по услуге
3.3 Назначение исполнителя по заявке 
Войдите в систему и авторизуйтесь под учетной записью сотрудника, имеющего доступ к назначению исполнителя на обработку заявки.
Перейдите в раздел «Заявки на услуги» (Рисунок 3.7), выберите заявку, по которой желаете назначить исполнителя и через кнопку «Действия» выберите «Назначить исполнителя» (Рисунок 3.11). В открывшемся окне укажите сотрудника, который будет заниматься обработкой заявления, нажав напротив его ФИО кнопку «Назначить заявку на исполнителя» (Рисунок 3.12). Если заявка была создана сотрудником, который зарегистрировал эту заявку, то она автоматически назначается на данного сотрудника.
На этом функционал по назначению исполнителя данной заявки заканчивается. Заявка перешла на стадию «Принятие решения» и стала доступна для назначенного исполнителя.
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Рисунок 3.11 Назначение исполнителя на заявку
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Рисунок 3.12 Выбрать исполнителя на заявку
3.4 Принятие решения по заявке 
3.4.1 Начало обработки заявки

Войдите в систему и авторизуйтесь под учетной записью сотрудника, имеющего доступ на обработку заявки.
Перейдите в раздел «Заявки на услуги» (Рис. 3.7), выберите заявку, по которой желаете работать. На стадии Принятия решения с заявкой на оказание услуги доступен ряд действий (Рисунок 3.13).
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Рисунок 3.13 Перечень доступных действий по заявке

Начните с просмотра заявки, на странице просмотра можно ознакомиться с данными заявки, прикрепленными файлами – документами, необходимыми для предоставления услуги и выполнить необходимые для принятия решения межведомственные и внутри региональными запросы (см. соответствующие вкладки).
3.4.2 Отправка межведомственных запросов
В случае если для принятия решения по услуге вам требуется отправка межведомственного запроса на предоставление информации, то это можно сделать, находясь в карточки заявки.

Для отправки межведомственного запроса, перейдите на вкладку «Межведомственные запросы», где будет отображён список запросов, доступных для текущей услуги, и нажмите кнопку «Создать запрос» напротив интересующего вида запроса (Рисунок 3.14).
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Рисунок 3.14 Форма запроса сведений по одному из сервисов
После выбора запроса в нижней части страницы откроется форма с полями для заполнения запрашиваемых данных. Заполните как минимум все обязательные для заполнения поля формы (Отмеченные красной звездочкой) и нажмите «Сохранить и отправить запрос» (Рисунок 3.15).
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Рисунок 3.15 - Элементы формы запроса

После этого Система подписывает запрос ЭП-ОВ автоматически, пакует его в электронное сообщение и отправляет запрос по каналам СМЭВ в систему поставщика сведений. Созданный запрос отображается со статусом «Ожидает ответа».

В случае, если запрос должен быть подписан ЭП-СП, то после того как данные запроса подготовлены и все обязательные поля формы запроса заполнены на форме имеется кнопка «Подготовить запрос к отправке» после нажатия которой система подготавливает запрос к подписанию специалиста. 

В результате, в верхней части формы запроса, появится информационное сообщение о успешности выполнения действий по подготовке: «ваш запрос успешно выполнен».
После чего следует спуститься в низ формы запроса и продолжить действия по подписанию запроса подписью ЭП-СП, для этого выбрать сертификат безопасности из выпадающего списка и нажать кнопку «Подписать вложение» (Рисунок 3.16). Если у пользователя, на рабочей станции с которого формируется запрос, сертификат ЭП не установлен – выпадающий список будет пуст, в этом случае необходимо совершить процедуру установки сертификата безопасности.
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Рисунок 3.16 - Подписание запроса ЭП-СП

После успешного выполнения действий по подписанию запроса и выводу соответствующего сообщения системой, появляется кнопка «Сохранить и отправить запрос», чтобы отправить запрос необходимо нажать данную кнопку, статус запроса меняется на «Ожидает ответа» (Рисунок 3.17). 

[image: image23.png]Ball 3anPOC YCNeLHo BbiNonHeH.

48 BepHyTbea 4% OOHOBUTL | v J* [leicTBus

@ VIcTopH oBpalLenwit k cepamcy

Cepauc cratyc
CaefieiA O HANM4MH 3AOMKEHHOCTH IO YINaTe HANOTOB W T.: CGOpOs, § Oxunaer
Nlewei, WTPachos, PoLeHTos otsera

PesynsTar BbinonHenis

TIPOCMOTP AaHHBIX MEXBEAOMCTEEHHOTO 3anpoca - Mokasarh

AaTa cozpaHna

02.04.2020 - 13:38:20

nara otnpaskn

02.04.2020 - 13:38:20

ID sanpoca

2702

BpeMs nocneaHero oGpalie s Kk cepemcy

02.04.2020 - 13:38:20

Pesynurar

3anpoc npiHaT Kk 06patoTke





Рисунок 3.17 – Отправка межведомственного запроса

Если все действия были выполнены верно, то отправленный запрос отобразиться в списке запросов на вкладке «Межведомственные запросы» в статусе «Ожидает ответа» (Рисунок 3.18).
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Рисунок 3.18 – Созданный запрос в списке

3.4.3 Получение ответа на межведомственный запрос
Система автоматически запрашивает ответ от поставщика сведений с заданной периодичностью путем генерации проверочного запроса. В случае отсутствия ошибок в отправленном электронном сообщении, сформированном в результате обработки проверочного запроса, отвечающей стороной в установленный законодательством срок передается ответ, содержащий результат обработки межведомственного запроса. 
Для просмотра результата ответ на МВ-запрос, войдите в систему и авторизуйтесь под учетной записью сотрудника, имеющего соответствующий доступ.

Перейдите на вкладку «Межведомственные запросы» на форме просмотра заявки по услуге (Рисунок 3.14), в открывшемся окне пользователь видит перечень всех исходящих МВ-запросов, представленных в виде таблицы. Для того, чтобы просмотреть ответ на сформированный ранее запрос убедитесь, что он имеет статус «Ответ получен» и нажмите на кнопку «Действия» => «Открыть», расположенную с правой стороны таблицы напротив нужного запроса (Рисунок 3.19). Откроется окно просмотра МВ-запроса, данные ответа расположены в нижней части окна, их можно просмотреть, нажав соответствующую кнопку, здесь же имеется возможность скачать приложенные документы (Рисунок 3.20)
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Рисунок 3.19 - Просмотр ответа на исходящий запрос
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Рисунок 3.20 - Просмотр ответа на исходящий запрос

ПРИМЕЧАНИЕ: 
Ввиду особенностей разработки сервисов получения МВ-запросов, формат отображения результата обработки запроса может отличаться. Кнопки для загрузки приложенных файлов могут отсутствовать, но при этом может присутствовать ссылка на загрузку файла. Прикрепленные файлы – результата ответа могут быть в формате: .xml, .xls, .xlsx, .doc, .docx, rtf, pdf, .jpeg, .png
3.4.4 Использование внутрирегиональных запросов

Для некоторых видов услуг доступна отправка внутрирегиональных запросов, - это универсальный вид запроса, позволяющий обмениваться сведениями между ведомствами региона, имеющих доступ к использованию данного вида запроса.
Если вам не доступно создание внутрирегионального запроса, но его использование необходимо для оказания услуг, то обратитесь к администратору системы для подключения к данному типу запросов.
В случае если для принятия решения по услуге вам требуется отправка внутрирегионального запроса на предоставление информации от другого ведомства региона, то это можно сделать, находясь в карточки заявки.

Для этого, перейдите на вкладку «Запросы Р-сведения», где необходимо нажать на кнопку «Создать запрос» для формирования нового запроса (Рисунок 3.21).
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Рисунок 3.21 Форма запроса сведений по одному из сервисов внутрирегиональных сведений
Далее в нижней части страницы будет открыта форма создания запроса, где на первом этапе необходимо выбрать поставщика сведений (ведомство которое будет предоставлять данные) и нажать кнопку «Сохранить» (Рисунок 3.22), после чего на форме создания отобразятся поля для заполнения данных запроса. 
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Рисунок 3.22 – Выбор поставщика сведений
Введите тему запроса и комментарий с запрашиваемыми данными, кроме этого вы можете прикрепить файл с дополнительной информацией по запросу (Для этого нажмите «Выберите файл», далее выберите файл с локального диска компьютера, после чего нажмите кнопку «Загрузить документ» для его прикрепления к запросу). По завершению заполнения информации о запросе нажмите кнопку «Сохранить» для сохранения введенных данных. (Рисунок 3.23)

[image: image29.png]YHUBepcanbHbIi cepBuc - PelakTMpoBaThb 3anpoc

HavveHosariue caenenin
YHUBEpCanLHBIi cepamC

Jlara noctynnesua

PeriCTpaUmoHHBIii Howep
6317

MocTasuk caenermi

AIMAHMCTDLUA MO ™SofiCkwit paiioH" M

© [anHble 3anpoca
3anoaHuTe nona

BeauTe Tewy sanpoca

BaeauTe KommeHTapuit

TlokymeHTsl 3anpoca
B Cyuae BOSMOKHOCTH MPUKDENTIEHIS AONONHTENbHOM HHDOPMaLIM B BuE Daiina, WX MOXHO NPUKDENHTS:

®ain Onucaune
[oemme | ogi s suoas—— 1>,£|,}'IF| fobasneHns
2«7 LOKYMEHTA HaxuTe

BepHyTbCA Ge3 CoxpaHeHus

CoxpaHuTe 3anpoc

Mposepys noanwch




Рисунок 3.23 - Элементы формы запроса

В случае, если запрос нуждается в подписании, то нажмите на кнопку выбора подписи «Подписать» (Рисунок 3.24) и выберите подпись в появившемся окне, после чего нажмите кнопку «Отправить запрос»  для отправки запроса на исполнение.

Если запрос не нуждается в дополнительном подписании, то у вас появиться возможность сразу отправить его на исполнение, нажав кнопку «Отправить запрос».
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Рисунок 3.24 - Подписание запроса

По завершению выполнения выше описанных операций, статус запроса примет значение «Новый», ожидайте получение ответа от ведомства поставщика сведений.
После того как ведомство – исполнитель запроса направит ответ на запрашиваемые сведения, статус запроса примет значение «Исполнено», для просмотра данных ответа нажмите кнопку «Действия» в строке таблицы с запросом, и выберите пункт «Просмотреть»

3.4.5 Окончательное принятие решения

Когда вы готовы принять решение, выберите один из вариантов действий по данной заявке (одобрить либо отказать).
Если вы приняли решение «Отказать в предоставлении услуги», откроется страница описания причины отказа (Рисунок 3.25), на ней можно либо написать причину отказа, либо приложить файл. При этом следует указать сообщение для заявителя, оно отобразится в личном кабинете заявителя на РПГУ/ЕПГУ, либо будет отправлено заявители в той форме оповещения, которую выбрали при создании услуги. Если были приложены файлы, они так же отобразятся в личном кабинете заявителя на РПГУ/ЕПГУ. 

Когда все необходимые данные указаны, нажмите кнопку «Сохранить». В этом случае ваше решение по заявке отправится на утверждение, и заявка изменяет свой статус.
Если вы приняли решение «Одобрить предоставление услуги», процесс аналогичен.

Откроется страница описания решения, на ней можно либо написать причину одобрения, либо приложить файл-результат услуги. Когда все необходимые данные указаны, нажмите кнопку «Сохранить». 
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Рисунок 3.25 - Форма отказа
3.5 Утверждение принятого решения
В случае если принятое решение нуждается в дополнительном утверждении уполномоченным сотрудником, то необходимо авторизоваться под учётной записью сотрудника, имеющего доступ на утверждение результата.
Перейдите в раздел «Заявки на услуги», выберите заявку, по которой желаете работать. На стадии «Утверждение положительного результата» и (Рисунок 3.26)
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Рисунок 3.26. Перечень доступных действий по заявке
Сотрудником проводятся действия по согласованию принятого решения по заявке, после просмотра заявки на предоставление услуги.

Если решение принято неверно, требует доработок – выберите действие «Отправить на доработку», в открывшемся окне описания результата по заявке заполните при необходимости поле комментарий, добавьте или удалите нужные файлы и посредством кнопок сохраните или отмените результат своих действий. В случае сохранения изменений в окне описания результата заявка вернется исполнителю на доработку, статус заявки прейдет на предыдущий шаг «Принятие решения». В случае отмены действий, пользователь возвращается в окно «Заявки на услуги». 
Если решение принято верно, нажмите «Опубликовать результат». В этом случае результат по предоставлению услуги согласован и его можно выдавать Заявителю. В случае, если заявка принята с РПГУ/ ЕПГУ по каналам СМЭВ, система упаковывает результат заявки в электронное сообщение и отправляет на РПГУ/ ЕПГУ в личный кабинет Заявителя.
Статус заявки изменится на «Утвержден положительный результат» или «Утвержден отказ». Для полного окончания цикла работы по заявке необходимо на вкладке «Заявки на услуги» раздела «Услуги» выбрать действие «Завершить работу по заявке» (Рисунок 3.27). После выполнения действия, статус изменится на «Работа по заявке завершена».
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Рисунок 3.27 - Завершение работы по заявке на предоставление услуги
3.6 Процесс работы с заявками для сотрудника, наделенного суперправами исполнителя
Войдите в систему и авторизуйтесь под учетной записью сотрудника, имеющего доступ на утверждение результата.
Перейдите в раздел «Заявки на услуги». Вся ваша работа будет проходить в данном разделе и будет схожа с функционалом сотрудников, описанных в п. 3.1-3.5. Особенность будет в том, что:
1. Если заявка создавалась сотрудником вручную, она не требует назначения на исполнителя, а автоматически назначается на создателя;
2. Принятое решение не требует дополнительного утверждения. Принятое решение сразу будет направлено в личный кабинет заявителя (при его обращении через РПГУ/ЕПГУ).
3.7 Мониторинг выполнения заявок на предоставление услуг
Войдите в систему и авторизуйтесь под учетной записью сотрудника, имеющего доступ к просмотру перечня всех заявок на услуги.
Перейдите в раздел «Заявки на услуги» (Рисунок 3.28). Заявки на данной вкладки находятся на разных стадиях обработки, созданы различными лицами и в разное время. Каждая заявка доступна для просмотра.
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Рисунок 3.28. Мониторинг исполнения заявок
г. Новосибирск, 2020 год
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