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How	SMEs	Use	Contact	Us	
SMEs (Subject Matter Experts) are responsible for responding to citizen comments. The Contact Us 

application ensures that a SME receives only the comments specific to their area of expertise. 

How	Contact	Us	Works	–	A	SME’s	View	
This is the general flow of work for a SME. 

When a citizen submits a comment, it is automatically routed to the appropriate SME Inbox. For 

example, vehicle registration questions go to the SME Inbox for DMV Vehicle Registration, while 

questions on the progress of a construction project go to the SME Inbox for the Construction Unit.  

Citizen posts a 
comment

Citizen sees 
confirmation page

Comment routed to 
appropriate SME 

Inbox

SME opens and 
reads comment

SME determines 
response
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comments. Views 

comment history. 
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Typically, a SME Inbox is monitored by several SMEs in the same area to ensure quick and responsive 

service. It is also typical for a SME to work with more than one inbox. A Unit Administrator (also known 

as an Admin SME) sets up the inboxes and gives the appropriate SMEs access to the inboxes. 

When a SME opens a comment to read it, responsibility for handling the comment is automatically 

assigned to that SME, and that SME becomes the Assigned SME. Other SMEs with access to the same 

inbox can view or print the comment but they cannot act (respond, close, forward) upon it. 

The Contact Us application gives the SME many different options to handle a citizen comment.  

 Reply – As part of a reply, a SME can attach files and copy other NCDOT users. Once the SME

replies, the comment is removed from the SME Inbox and its status changes to closed.

 Unassign ‐ If a SME opens a comment then realizes it should be assigned to another SME, the

first SME can unassign the comment. This allows another SME within the same area to handle it.

 Forward – A SME can forward the comment to another area (called unit or subunit) or another

DOT employee. In this section of the user guide, the term unit is used for unit and subunit.

 Delete ‐ If the comment does not need a response, the SME can delete the comment.

 Mark as Spam ‐ If the comment is spam, the SME can flag it as such.

SMEs also have options to view comment information and to view and print comment history. 

SME	Inbox	
The SME Inbox contains all new and open comments for units assigned to a SME or group of SMEs.  

To access your SME Inbox: 

1. Open a browser and go to: https://apps.dot.state.nc.us/ContactUs/SME/Default.aspx. You can aslo
access with your NCID by going here: https://apps.ncdot.gov/ContactUs/admin/

2. If prompted to log in, use your NCDOT User ID and password and click Log In. If you are already

on the NCDOT network, you may be automatically logged in. If using the NCID link then log in
with your NCID ID and password.

3. On the Unit Selection page, click Home

The SME Inbox pageappears. 
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Sort the columns

Sort the box by clicking on the Titles above the columns in the Dark Blue banner.  The most useful sort is the Modified
Date - newest to oldest or oldest to newest and the Assigned to showing the unassigned messages.

The Assigned to me only check box allows you to see only the messages in all your boxes that are Assigned to you.

Assigned to me only check box 

Assigned to me only check box  - unchecked

Assigned to me only check box  - checked
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Unit Display lists the units assigned to the SME. Expand ( + ) and Collapse ( ‐ ) buttons permit easy 

navigation through the hierarchy. Drill down to a unit then click its link to view comments for that unit. 

Unit Messages displays all open comments submitted to the units assigned to the SME.  

 Track Num – A unique number automatically generated and assigned to every comment.

Citizens can use the tracking number to search for their comments and any replies.

 Date – Date the citizen posted the comment.

 From – Name of the citizen who posted the comment.

 Original Comment – The first several words of a comment. Click the link to open the comment

and see its details. Once you open a comment, it is assigned to you.

 Assigned To – The SME who opens the comment. The Assigned SME can forward, delete,

unassign or reply to the comment. Other SMEs within the same unit can open, read, and print

the comment, but cannot perform other actions, such as responding, closing or forwarding.

 Spam – An option to flag the comment as spam and delete it from the SME Inbox.

Status	of	Comments	
The status of a comment changes as it progresses through the workflow.  

Unassigned comments are citizen comments that are not yet assigned to a SME. Unassigned comments 

appear in the SME Inbox with an empty Assigned To field.  

Open comments are comments that have been viewed, but do not yet have a reply. When a SME replies 

to a comment, its status is automatically changed to Closed and the comment is removed from the SME 

Inbox. If the comment is less than 90 days old, it will be in My History. Once a comment is closed, SMEs 

The SME Inbox page contains the Unit Display and Unit Messages panes. 
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can send additional information to the citizen, as well as view and print the comment. They cannot 

reply, forward, or change status.  

Deleted comments have been removed from the Inbox by a SME. Deleted comments can be viewed and 

printed.  

If the SME replies to the original comment and the citizen replies back to the SME, the comment 

reappears as open. If several SMEs share an Inbox and the SME that opens a comment cannot respond 

to it, that SME can unassign the comment. The comment is placed back in the Inbox with no SME in the 

Assigned To column and another SME can now open and reply to the comment. 

A Unit Administrator can manually change the status of a comment to open, closed, deleted, or 

unassigned. 

Open	a	Comment	
Once you open a comment in the SME Inbox, the comment is assigned to you and you become the 

Assigned SME. Other SMEs with access to the same inbox can view and print the comment or contact 

the assigned SME via email.  

To open a comment: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link to open the comment.
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The comment appears in the Comment History section of the Comment Information page.  

Once a comment is opened, you can download any file attached to the comment. You can reply to the 

citizen, with or without copying others, and can attach a file to the reply. You can also forward the 

comment to another unit or a DOT employee. Other options are to unassign, delete and print comments 

and to mark a comment as spam. See the next sections for details on these options. 

Download	File	
Some forms in the Contact Us application allow citizens to submit files with their comments. The Unit 

Administrator defines this feature. 

You can see these file attachments for 30 days from the date the comment was submitted. After 30 

days, the file is removed from the database, but the file name remains in the Comment History. 
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To download a file: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link to open the comment.

2. In the Comment History section of the Comment Information page, click Download. Open the

file for temporary viewing, save it to your downloads folder or save it to another location.

Send	Reply	to	Citizen	
Replying to a comment is one of your most common tasks within the Contact Us application. Only the 

assigned SME can reply to the citizen. Other SMEs who have permission to view the Inbox can open and 

view the comment and can contact the assigned SME via email, but they cannot reply. 

If the citizen included an email address with the comment, the Contact Us application automatically 

sends an email notice when a reply is available.   

Once you reply to a comment, the comment is automatically closed and removed from your SME Inbox. 

If the citizen responds to your reply, the comment is reopened and reappears in your Inbox. 

To respond to a comment: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link to open the comment.
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2. On the Comment Information page, enter your response in the Response field. You’ll have 30

minutes to finish before the system times out. If you anticipate a long or in‐depth reply, create

your reply in a text editor or in Word, then cut and paste it into the Response field.

3. The Spell Check feature is automatic.
4. You may have the option to attach a file as part of your response.

5. Select Send Reply to Citizen from the drop‐down (default selection).

6. Click Send Reply.

When the SME Inbox reappears, the comment has been removed. 

Reply	to	Citizen	and	Carbon	Copy	to	DOT	Users		
Only the assigned SME can reply to the citizen. Other SMEs who have permission to view the Inbox can 

open and view the comment and can contact the assigned SME via email, but they cannot respond 

directly to the citizen. 

When you reply to a comment, you can send a copy to other NCDOT employees; this feature lets 

employees who are not SMEs see your response. The recipients of copies do not become a part of the 

Contact Us work flow – they only receive courtesy emails. 

If the citizen included their email address with the comment, the Contact Us application automatically 

sends an email notice when a reply is available. 



Contact Us User Manual Transportation | Training 

Page 12 of 42 

Once you reply to a comment with a copy to DOT employees, the comment is automatically closed and 

removed from your SME Inbox. If the citizen responds to your reply, the comment is reopened and 

reappears in your Inbox. However, DOT employees who were copied previously are not notified, so you 

must again decide whether to copy those employees on the next reply.  

To reply to a comment and copy an NCDOT employee: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link to open the comment.

2. On the Comment Information page, enter your response in the Response field.

3. The Spell Check feature is automatic.
4. You may have the option to attach a file as part of your response.

5. Select Reply to Citizen and Carbon Copy to DOT Users from the drop‐down.

6. Wait for the page to refresh, then click Next.

7. In the Username drop‐down, choose whether to search by Username, First Name or Last Name.

8. Enter the name and click Search.

9. Matching names appear in the box on the left.
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10. Select the name or names of those to receive a copy, then click Add to move the names to the

box on the right.
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11. Repeat steps 7 through 10 for as many users as you want to copy, then click Send Reply.

When the SME Inbox reappears, the comment has been removed.  
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This is an example of the email that the DOT employees receive. 

File	Attachment		
Some forms in the Contact Us application let you attach a file as part of your reply. The Unit 

Administrator defines this feature. 

File attachments are available for 30 days from the date of upload. After 30 days, the file is removed 

from the database, but the file name remains in the Comment History. 

To attach a file: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link to open the comment.

2. On the Comment Information page, click Browse.
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3. In the Choose File dialog, find and select the file. Click Open to attach the file.
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The file path appears in the text box. 

4. Now, respond to and send a reply as you normally would with one of these options.

o Send Reply to Citizen

o Reply to Citizen and Carbon Copy to DOT Users

o Forward to Another Contact Us Unit

o Forward to a DOT Employee

o Unassign Comment

o Delete Comment

o Spam

Forward	to	Another	Contact	Us	Unit	
You can forward a comment to another unit. When you do this, the comment is removed from your SME 

Inbox and the comment then appears in that unit’s SME Inbox. Any SME assigned to the new unit can 

reply to the comment. The comment is not closed until the other unit has replied to it, but you are no 

longer responsible for handling the comment. 

The forwarding feature is useful: 

 If a comment has been routed to the wrong unit.

 If you will be out of the office and need to assign comments to another unit in your absence.
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To forward a comment to another unit: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link for the comment to forward.

2. On the Comment Information page, enter your response in the Response field.

3. The Spell Check feature is automatic.
4. You may have the option to attach a file as part of your response.

5. Select Forward to Another Contact Us Unit from the drop‐down.

6. Wait for the page to refresh, then click Next.
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7. Select the Unit to forward the comment to or click the Expand ( + ) icon next to the unit to drill

down.

Page 19 of 42 
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8. At the bottom of the page, the Unit Name appears next to the Forward button. It may take

several seconds for this to appear. Click Forward.

When the SME Inbox reappears, the comment has been removed. 

Forward	to	a	DOT	Employee	
Use the Forward to a DOT Employee feature to send a comment to another DOT employee who 

understands the comment and can best answer it – even if that user is not a SME within the Contact Us 

application.  
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If you forward a comment to a DOT employee, the comment remains in your SME Inbox and you 

continue to receive any associated emails until the other DOT employee takes an action that closes the 

comment.  

NCDOT recommends using the Forward to Another Contact Us Unit option instead of Forward to a DOT 

Employee.  Forwarding to a unit sends the comment to another SME inbox where another SME 

becomes responsible for the reply. Forwarding to a unit also discontinues your email updates about that 

comment.  

To forward a comment to another NCDOT employee: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link for the comment to forward.

2. On the Comment Information page, enter your response in the Response field.

3. The Spell Check feature is automatic.
4. You may have the option to attach a file as part of your response.

5. Select Forward to a DOT Employee from the drop‐down.

6. Wait for the page to refresh, then click Next.

7. In the Username drop‐down, choose whether to search by Username or Last Name.

8. Enter the name and click Search.
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9. If there is only one match, the name appears in the Forward To text box. If there are multiple

matches, you’ll see Select from List instead and you’ll need to select the correct name.

10. Click Forward.
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11. When the SME Inbox reappears, the comment remains in the inbox and is now assigned to the

employee you just selected. Click the Original Comment link.

The forwarding is recorded under Comment History. 
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Unassign	Comment	
If you open a comment and realize it would be better handled by another SME in the same unit, you can 

unassign yourself. This lets another SME open and reply to the comment.  

If you delete a comment, only a Unit Administrator can unassign the comment and change its status to 

open. 

To unassign yourself from a comment: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link for the comment to unassign.

2. On the Comment Information page, click Unassign Comment.
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The comment becomes open and unassigned In the SME Inbox. 

Close	Comment	
When you close a comment from the SME Inbox, the comment is removed from the inbox but is not 

deleted from the database. Only the assigned SME can close a comment from the SME Inbox. 

The need to close a comment should be rare. Examples might include:  

 A citizen posted duplicate comments.

 A citizen posted a comment, then made a phone call that resolved the comment.

 The Contact Us application has not handled a comment properly when you know that a

comment was answered and that the citizen was notified.
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To close a comment: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link for the comment to close.
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2. On the Comment Information page, click Close Comment.

The comment is removed from the SME Inbox. 
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Spam	
If an inappropriate comment (such as bulk advertising) appears in the SME Inbox, you can mark it as 

spam and it will delete the message from your Inbox and My History. It will not block the message so 
if it appears in your Inbox again you will have to mark it as Spam each time to remove it.

The Spam feature in the Contact Us application does not always work correctly. Use the feature only 

when necessary and avoid clicking the Spam button accidentally. 

There are two ways to mark a comment as spam: 

 If you have already opened the comment, click Spam on the Comment Information page.
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 In the SME Inbox, click the checkbox next to the comment, then click Spam.
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If	You	Are	Not	Ready	to	Respond	
Once you open a comment, you may decide that you don’t wish to respond to it yet. There are several 

ways to exit the Comment Information page without sending a response. 

 Select the back button in your web browser. The SME InBox page appears.

 Click Home in the breadcrumb at the top left of the page. The SME InBox page appears.

 Click the Logout link at the upper right of the page.

Close	a	Comment	
You can click the button to close a comment without replying. Also the comment is automatically 

closed and removed from your SME Inbox if you use the Send Reply to Citizen, Reply to Citizen and 

Carbon Copy to DOT Users or Forward to Another Contact Us Unit option. If you use the Forward to 

a DOT Employee option, the comment remains in your Inbox.  
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If the closed comment is less than 90 days old (based on the original date), you can view and print it 
from the My History page. The only other valid actions for a closed comment are the ability to send 

follow‐up information to the citizen using Send Reply to Citizen or Reply to Citizen and Carbon Copy to 

DOT Users. 

Reopen	a	Comment	
To reopen a comment, contact the Unit Administrator. 
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Send	a	Comment	to	the	Assigned	SME		
When you view a comment assigned to another SME, you can use the email link on the Comment 

Information page to contact the assigned SME. 

To send information to an assigned SME: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link to open the comment assigned to another

SME.
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2. On the Comment Information page, click the SME’s name to open an email message.

3. Compose and send the email.

My	History	
A Comment History is maintained for each comment. My History displays the last 90 days of 
the comment’s history (based on the original date), including:  

 Tracking number

 Citizen name, unless the comment is anonymous

 Citizen comment

 Comment date/time

 File attachment, if submitted by citizen

 SME name

 Response

 Response date/time

 Actions (such as deleting or forwarding) by the SME or Unit Administrator

If you see the message You are not allowed to view message details in this unit, you do not have the 

authorization to view the details of the comment. Contact the person identified in the brackets of the 

Your Comment text. 
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To view your history: 

1. In the SME Inbox, click My History.

2. On the My History page, click a Unit from the drop‐down. Only the units assigned to you are

available for selection.

3. Click the Your Comment link to view that comment.
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4. Although several buttons are active, there are only three actions you should take: Print, Send

Reply to Citizen or Reply to Citizen and Carbon Copy to DOT Users. Use the reply options if you

want to send additional information to the citizen even though the comment is closed. The

comment is not reopened.

View	Comment	Information	and	History	
Each comment within the Contact Us application has a Comment History that records all actions 

performed on the comment.  

 SME replies to a citizen appear with a white background.

 Original comments posted by a citizen appear with a blue background. If the citizen replies back

to a SME, those replies also appear with a blue background.

 SME actions, such as forwarding, appear with a red background.

 If file attachments are allowed, the attachment has the color background (white, blue or red),

corresponding to the person who sent it.

 The comment order is from newest to oldest.
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To view comment information and history: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link to open the comment.

2. On the Comment Information page, comment information and history appear below the

Response section.

a. This is an example of a citizen comment and response. Both the citizen and the SME

attached a file.
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b. This is an example of a citizen comment and SME action (Forward to a DOT Employee).
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Print	Comment	History	
You can print the history of an open or closed comment.  

To print a comment’s history: 

1. In the SME Inbox, click the Original Comment link to open the comment.

2. On the Comment Information page, click Print, which appears to the right of the Comment

History. The Comment History appears in a separate window. In the Print dialog, click Print.
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Notifications	
Email reminders are sent to SMEs each day at 9:00 AM and 3:00 PM. The reminder includes the number 

of new comments in their Inbox, as well as the number of outstanding comments. Outstanding 

comments are comments that have been forwarded to a DOT employee, but for which the SME is still 

responsible. 
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Frequently	Asked	Questions	for	SMEs	

I’ve	already	responded	to	a	comment,	but	I	keep	receiving	emails	about	it.	How	do	I	stop	the	
emails?	
If you are the assigned SME, you will receive daily emails until you send a reply to the citizen comment, 

forward the comment to another Contact Us unit, or close the comment. If you use the Forward to a 

DOT Employee option, you will continue to receive emails until that DOT employee closes the request. 

I	receive	email	messages	for	comments	that	I	can’t	handle.	How	do	I	direct	these	comments	
to	another	SME?	
If you occasionally receive such emails, use the Forward Comment to Another Unit option. This is 

preferable to using the Forward to a DOT Employee option. 

If you constantly receive emails for comments that you can’t handle, contact the Unit Administrator to 

request a new SME Inbox for those comments. 

Why	can’t	I	open	a	comment?	
Once a SME opens a comment, the comment is assigned to that SME. Other SMEs cannot open the 

comment, because they are not the assigned SME. The Unit Administrator can search for and change the 

assignment if needed. 

Why	can't	I	search	for	a	comment	I	forwarded	to	another	unit?	
Only Unit Administrators have search capabilities.  

I	got	an	email	that	I	had	a	comment,	but	there’s	nothing	in	my	Inbox.	What	do	I	do?	
Another SME in your group has most likely opened the comment, so you don’t need to handle it. 

When	I	try	to	send	my	reply,	I	get	a	message	that	HTML	is	not	allowed	in	the	textbox.	What	is	
HTML?	
You don’t need to know anything about HTML to use Contact Us, but you’ll see the message if you use 

the < or > character in your response. Use parentheses () instead. 

Does	the	system	time	out?		
Once you go to the Comment Information page, you have 30 minutes to enter your response. If you 

begin a reply and leave the page open to finish it later, you’ll lose your work after 30 minutes. If you 

anticipate a long or in‐depth reply, create your reply in a text editor or in Word, then cut and paste it 

into the Response field. 



Accessing Contact Us with your NCID Credentials 

Use this link - https://apps.ncdot.gov/ContactUs/admin/  

Log In page –  

Enter your NCID Username and Password and hit the Login button – 

Once you are logged in you are in Contact Us – the only difference is how you log in. 

If you are having issues with your NCID go to the Service Now Portal - https://ncdot.service-now.com/itsp 

And click on Password Hub for - NCID Account Unlock or NCID Password Reset. 

Due to Security Policies for NCID it will time out after 30 mins of non-use so you will need to log in again. 
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Support	
For general assistance with the Contact Us application, call or email the NCDOT Help Desk at: 

 919.707.7000 (Raleigh area)

 1.800.368.2778 (statewide)

 https://ncdot.service-now.com/itsp?id=itsp_index

If you have questions or comments about this documentation or if you need to contact the Contact Us 

System Administrator, post a comment on the Contact Us Administrator page: 

https://apps.dot.state.nc.us/ContactUS/PostComment.aspx?Unit=AdminCUs 




