
1. [bookmark: _Toc164691334]Правила обращения в службу технической поддержки для Томской области

1. Способы обращения в техническую поддержку:
· по телефонам:
+7 (3822) 71 25 04 – Балицкая Дарья, с 9:00 до 18:00 по томскому времени;
+7 (495) 135-4-135 (доп. 3) – московский офис группы компаний «Кейсистемс» с 9:00 до 22:00 по томскому времени.
· [bookmark: _GoBack]по электронной почте:
help@rostu-comp.ru – московский офис группы компаний «Кейсистемс» (требуется обязательно заполнить поле «Тема» письма словами «Томская область», можно добавить в тему причину обращения).

2. Правила направления обращений в Службу технической поддержки:
2.1. Все обращения должны быть сформулированы в соответствии с принципом «одно обращение – одна проблема».
2.2. При оправке обращения на электронную почту help@rostu-comp.ru необходимо предоставить следующие сведения:

для консультаций:

1) Заполнить поле «Тема» письма.
2) Указать свои контактные данные (ФИО, организация, телефон, электронная почта).
3) Четко сформулировать вопрос, описать последовательность действий, приложить скриншоты.
4) После получения решения по обращению пользователь в течение 2-х рабочих дней от даты получения решения может вернуть обращение в работу. Возврат обращения, закрытого Исполнителем, по инициативе пользователя возможен только в рамках исходной формулировки (описания) обращения. По истечении 2-х рабочий дней после закрытия обращения возврат обращения в работу не производится – пользователю необходимо сформировать новое обращение в службу поддержки.
для обращений по ошибкам:
1) Заполнить поле «Тема» письма.
2) Указать свои контактные данные (ФИО, организация, телефон, электронная почта).
3) Указать сущность системы, в которой возникла ошибка. Для этого требуется выделить нужную строку в навигаторе, вызвать контекстное меню, затем выбрать опцию «Копировать наименование» и вставить скопированное наименование в текст письма (например, «Навигатор: Администратор \ Справочники \ Центры ответственности»).
[image: ]
4) Для ошибок в документах и справочниках требуется указать сведения, однозначно идентифицирующие их (id, дата, наименование организации и т.п.). Для ошибок в отчетах – описать все параметры отчета или сделать скриншот параметров.
5) Для ошибок при направлении документов по маршрутам необходимо приложить архивы с журналом ошибок с рабочих мест всех участников маршрута. Архив журнала ошибок можно получить при помощи пункта меню «Сервис» -> подпункт «Журнал ошибок» -> кнопка «Сохранить...».
6) Описать последовательность действий, которая привела к ошибке, приложить скриншоты, тексты ошибок, выдаваемых системой, указать, какие конкретно данные оказались ошибочными.
7) При необходимости записать видеоролик с ошибкой при помощи пункта меню «Сервис» -> подпункт «Видеорегистрация».
8) После получения решения по обращению пользователь в течение 2-х рабочих дней от даты получения решения может вернуть обращение в работу. Возврат обращения, закрытого Исполнителем, по инициативе пользователя возможен только в рамках исходной формулировки (описания) обращения. По истечении 2-х рабочий дней после закрытия обращения возврат обращения в работу не производится – пользователю необходимо сформировать новое обращение в службу поддержки.
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