Жизненный цикл Обращения

	№ п/п
	Входящее событие (условие)
	ИО
	Статус
	Описание статуса
	Условие перехода в другой статус
	Исполнитель (роль)
	Вносимая информация
	Исходящее событие (результат)

	1
	Создание Обращения
	TICKET
	В подготовке
	Обращение не считается инициированными существуют только для создающего описание инициатора (клиента).
	Действие (Инициировать) 
	Инициатор
	• Тема обращения
• Краткое наименование
• Контактный телефон
• Адрес
• Описание 
• Вложение (необязательно)
	- Перевод в [Инициировано] Переход в п/п №3
- Сообщение оператору (e-mail, ПЗ)

	
	Возврат из п/п №2
	
	
	
	Действие (Аннулировать) 
	
	
	- Перевод в [Аннулировано] Переход в п/п №2

	2
	Перевод из п/п №1
	TICKET
	Аннулировано
	Обращение отменено инициатором
	Действие (Инициировать) 
	Инициатор
	
	- Перевод в [Инициировано] Переход в п/п №1

	3
	Получение сообщения о новом Обращении
	TICKET
	Инициировано
	Оператор или (руководитель операторов) определяет ответственного за работу с Обращением менеджера
	
	АИС
	• Плановый срок реагирования
• Плановый срок выполнения
• Договор
• Юр.лицо
	

	
	
	
	
	
	Действие (Назначить) 
	Оператор
	• Договор
• Юр.лицо
• Ответственный менеджер
	- Перевод в [Назначено] 
Переход в п/п №4.

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Действие (Отклонить).
	• Оператор
• Инициатор
	• Причина отмены
	Перевод в [Отклонено].
Переход в п/п №11

	
	
	
	
	
	Действие (К уточнению)
	Оператор
	• Комментарий
	- Перевод в [Требует уточнения].
Переход в п/п №4
- Сообщение инициатору (e-mail, ПЗ)

	4
	
	TICKET
	Требует уточнения
	Инициатор вносит комментарий по запросу Оператора  
	Действие (Прокомментировано)
	Инициатор
	• Комментарий
	- Перевод в [Прокомментировано].
Переход в п/п №4
- Сообщение оператору (e-mail)


	
	
	
	
	
	Действие (Отклонить)
	Инициатор
	• Причина отмены
	Перевод в [Отклонено].
Переход в п/п №11

	5
	
	TICKET
	Прокомментировано
	Оператор знакомиться с комментарием Инициатора 
	Действие (Назначить)
	Оператор
	См п/п №3 
	Перевод в [Назначено].
Переход в п/п №6

	
	
	
	
	
	Действие (К уточнению)
	
	• Комментарий
	Перевод в [Требует уточнения].
Переход в п/п №4

	
	
	
	
	
	Действие (Отклонить)
	• Оператор
• Инициатор
	• Причина отмены
	Перевод в [Отклонено].
Переход в п/п №11

	6
	
	TICKET
	Назначено
	Ответственный выбирает исполнителя на обработку Обращения
	Действие (В работу)
	• Исполнитель
	• Фактический срок реагирования

	

	7
	
	TICKET
	В работе
	Разбор обращения
	Действие (Реализовано)
	Ответственный
	
	Перевод в [Реализовано].
Переход в п/п №10

	
	
	
	
	
	Действие (К уточнению)
	
	• Комментарий
	Перевод в [Требует уточнения].
Переход в п/п №8

	
	
	
	
	
	Действие (Отклонить)
	• Ответственный
• Инициатор
	• Причина отмены
	Перевод в [Отклонено].
Переход в п/п №11

	8
	
	TICKET
	Требует уточнения
	Инициатор вносит комментарий по запросу Ответственного  
	Действие (Прокомментировано)
	Инициатор
	• Комментарий
	- Перевод в [Прокомментировано].
Переход в п/п №9


	
	
	
	
	
	Действие (Отклонить)
	
	• Причина отмены
	Перевод в [Отклонено].
Переход в п/п №11

	9
	
	TICKET
	Прокомментировано
	Ответственный знакомиться с комментарием Инициатора
	Действие (В работу)
	Ответственный
	
	

	
	
	
	
	
	Действие (К уточнению)
	Ответственный
	
	

	
	
	
	
	
	Действие (Отклонить)
	• Ответственный
• Инициатор
	
	

	10
	
	TICKET
	Реализовано
	Разбор Обращения завершен
	
	АИС
	• Фактический срок выполнения

	

	
	
	
	
	
	Спустя 3 суток после перехода в статус
	АИС
	
	Перевод в [Закрыто].
Переход в п/п №12

	
	
	
	
	
	Действие (Закрыто)
	Администратор
	
	Перевод в [Закрыто].
Переход в п/п №12

	
	
	
	
	
	Действие (Возобновить)
	Инициатор
	
	Перевод в [Закрыто].
Переход в п/п №13

	11
	
	TICKET
	Отклонено
	
	Спустя 3 суток после перехода в статус
	АИС
	
	Перевод в [Закрыто].
Переход в п/п №12

	
	
	
	
	
	Действие (Возобновить)
	Инициатор
	• Причина возобновления
	Перевод в [Закрыто].
Переход в п/п №13

	12
	
	TICKET
	Закрыто
	
	
	
	
	

	13
	
	TICKET
	Возобновлено
	Оператор или (руководитель операторов) определяет ответственного за работу с Обращением 
	Действие (Назначить) 
	Оператор
	• Договор
• Юр.лицо
• Ответственный менеджер
	

	
	
	
	
	
	
	АИС
	Очищает поля:
• Фактический срок реагирования
• Фактический срок выполнения
• Продолжительность выполнения

Обновляет поля:
• Плановый срок реагирования
• Плановый срок выполнения
	

	
	
	
	
	
	
	Инициатор
	• Причина отмены
	Перевод в [Отклонено].
Переход в п/п №11



	Статус
	Примечание
	Заполняемая информация
	Состав сообщения

	В подготовке
	Обращения в этом статусе не считаются инициированными и существуют только для создающего описание инициатора (клиента).
	Инициатор:
· Тема обращения
· Краткое наименование
· Контактный телефон
· Адрес
· Описание
· Вложение
	

	Инициировано
	Статус присваивается инициатором. При установке этого статуса отправляется уведомление о появлении нового обращения Операторам
	АИС:
· Плановый срок реагирования
· Плановый срок выполнения
· Договор
· Юр.лицо
Оператор:
· Ответственного менеджера?


	Сообщение оператору (e-mail, ПЗ) 

	Назначено
	Статус присваивается оператором (руководителем операторов) после определения ответственного менеджера.
Ответственный менеджер выбирает исполнителя на разработку




проверки содержания, ДОзаполнения необходимых полей. При установке этого статуса Обращение  передается в один из отделов:  в ИТ отдел, в ОРТ, партнеру.  Исполнителю ставится задача и отправляется уведомление о появлении нового Обращения.
	Ответственный менеджер
· Исполнитель

	Сообщение (e-mail, ПЗ) сотруднику, указанному в поле Исполнитель.

	Обрабатывается
	Обращение переходит в режим разбора. Это значит, что сотрудник, разбирающий Обращение ознакомился с описанием проблемы и начал по ней работать.
	
	Сообщение клиенту. e-mail  

	Требует уточнения
	Статус, сигнализирующий о том, что для разбора недостаточно данных в описании. При его установке инициатору приходит сообщение о необходимости комментария (дубль на почту). Ответственным за предоставление  комментария является инициатор.  
	
	Сообщение клиенту. e-mail  

	Прокомментировано
	Статус, в который необходимо перевести Обращение после добавления запрошенного комментария по требующему уточнения описанию. При переводе в этот статус исполнителю отправляется сообщение.
	
	Сообщение (e-mail, ПЗ) сотруднику, указанному в поле Исполнитель.

	Реализовано
	Когда разбор Обращения завершен, исполнитель переводит статус Реализовано.
	
	Сообщение клиенту. e-mail  

	Отклонено
	В случае, когда Обращение не относится к договору с Заказчиком переводит Оператор. Инициатору приходит сообщение с указанием причины: не относится к договору 
	
	Сообщение клиенту. e-mail  

	Возобновлено
	Реализованные и отклоненные Обращения можно снова открыть, переведя в статус Возобновлено с указанием причины возобновления (текстовое поле)
	
	Сообщение оператору (e-mail, ПЗ) (оператор, закрепленный за клиентом для обработки обращения.

	Закрыто
	Автоматически через 3 суток после статуса Реализовано или Отклонено, либо вручную инициатором. 
	
	



Сообщения и ПЗ 
	Статус
	Примечание
	Состав сообщения

	В подготовке
	Обращения в этом статусе не считаются инициированными и существуют только для создающего описание клиента.
	

	Инициировано
	Статус присваивается инициатором. При установке этого статуса отправляется уведомление о появлении нового обращения Операторам
	Сообщение оператору (e-mail, ПЗ) (оператор, закрепленный за клиентом для обработки обращения. Роль Оператор или руководитель операторов, а в последствии ответственный за указанную категорию обращений сотрудник) Текст: Инициировано обращение номер ХХХ от клиента ХХХХХ. Передать в работу до ХХ.ХХ.ХХХХ


	Назначено
	Статус присваивается оператором (руководителем операторов) после определения ответственного, проверки содержания, ДОзаполнения необходимых полей. При установке этого статуса Обращение  передается в один из отделов:  в ИТ отдел, в ОРТ, партнеру.  Исполнителю ставится задача и отправляется уведомление о появлении нового Обращения.
	Сообщение (e-mail, ПЗ) сотруднику, указанному в поле Исполнитель. Текст: Назначено обращение номер ХХХ от клиента ХХХХХ. Срок обработки  до ХХ.ХХ.ХХХХ
Сообщение клиенту. e-mail  Текст: Ваше обращение номер ХХХ передано исполнителю

	Обрабатывается
	Обращение переходит в режим разбора. Это значит, что сотрудник, разбирающий Обращение ознакомился с описанием проблемы и начал по ней работать.
	Сообщение клиенту. e-mail  Текст: Ваше обращение номер ХХХ принято исполнителем, срок выполнения до ХХ.ХХ.ХХХХ

	Требует уточнения
	Статус, сигнализирующий о том, что для разбора недостаточно данных в описании. При его установке инициатору приходит сообщение о необходимости комментария (дубль на почту). Ответственным за предоставление  комментария является инициатор.  
	Сообщение клиенту. e-mail  Текст: Ваше обращение номер ХХХ требует уточнения, срок выполнения будет продлен.

	Прокомментировано
	Статус, в который необходимо перевести Обращение после добавления запрошенного комментария по требующему уточнения описанию. При переводе в этот статус исполнителю отправляется сообщение.
	Сообщение (e-mail, ПЗ) сотруднику, указанному в поле Исполнитель. Текст: Обращение номер ХХХ от клиента ХХХХХХХ прокомментировано и ожидает Вашей реакции. Срок выполнения до ХХ.ХХ.ХХХХ (новый, отсчитывается от статуса «прокомментировано»)

	Реализовано
	Когда разбор Обращения завершен, исполнитель переводит статус Реализовано.
	Сообщение клиенту. e-mail  Текст: Ваше обращение номер ХХХ обработано. , Вы можете закрыть или возобновить Обращение с указанием причин.

	Отклонено
	В случае, когда Обращение не относится к договору с Заказчиком переводит Оператор. Инициатору приходит сообщение с указанием причины: не относится к договору 
	Сообщение клиенту. e-mail  Текст: Ваше обращение номер ХХХ отклонено, Вы можете закрыть или возобновить Обращение с указанием причин.

	Возобновлено
	Реализованные и отклоненные Обращения можно снова открыть, переведя в статус Возобновлено с указанием причины возобновления (текстовое поле)
	Сообщение оператору (e-mail, ПЗ) (оператор, закрепленный за клиентом для обработки обращения. Роль Оператор или руководитель операторов, а в последствии ответственный за указанную категорию обращений сотрудник) Текст: Возобновлено обращение номер ХХХ от клиента ХХХХХ. Передать в работу до ХХ.ХХ.ХХХХ


	Закрыто
	Автоматически через 3 суток после статуса Реализовано или Отклонено, либо вручную инициатором. 
	





