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Инструкция по работе в АИС «Carabi» 
Составление обращения
Санкт-Петербург, 2022
Содержание

2Содержание


31.
Инструкция по составлению обращению в личном кабинете


31.1.
Для кого эта инструкция


31.2.
Что такое обращение


31.3.
Создание обращения


31.4.
Жизненный цикл обращения




Инструкция по составлению обращения в личном кабинете
Для кого эта инструкция
Рекомендуется для ознакомления всем клиентам Clever bros, работающим в системе Carabi.
Для чего нужно обращение
Обращение - это заявка, которую клиент отправляет в службу поддержки. Одно обращение должно описывать одну проблема; система присваивает номер заявки и систематизирует данные о запросе.
Создание обращения
Для создания обращения необходимо в рабочем столе выбрать документ «Активные обращения».  
Далее необходимо нажать на кнопку «Создать».

Откроется документ следующего вида:

Вам необходимо заполнить поля:


«Тема». определяет область, которая связана с обращением.  За каждой областью в Carabi закреплен сотрудник, который будет заниматься разбором инцидента. Выберите «Прочие запросы на обслуживание», если нужного вам обращения нет в списке.

«Описание». Как быстро будет решена описываемая Вами проблема, во многом зависит от точности и полноты описания. Чтобы избежать лишних уточнений, старайтесь по возможности в описании инцидента указывать.

«Дополнительные указания»
В обращении бывает очень полезно добавить файл.

При необходимости измените контактный телефон.
Для отправки обращения на обработку нужно нажать на кнопку «Действия», выбрать «Инициировано». 
Обращению будет присвоен статус «Инициировано».
Статус обращения отражает информацию о том, в каком состоянии на данный момент времени он находится.

Отмена обращения
Для отмены обращения нужно нажать на кнопку «Действия», выбрать «Аннулировано» или «Отмена».
Жизненный цикл обращения
	Статус
	Описание

	В подготовке
	Обращения в этом статусе не считаются оформленными и существуют только для вас.

	Инициировано
	Обращение переходит на обработку в Clever bros

	Назначено
	

	В работе
	Обращение переходит в режим разбора. Это значит, что сотрудник, разбирающий Обращение ознакомился с описанием обращения и начал с ним работать.

	Требует уточнения
	Статус, сигнализирующий о том, что для разбора недостаточно данных в описании. При его установке вам придёт сообщение о необходимости внесения комментария (дубль на почту).  

	Прокомментировано
	Статус, в который необходимо перевести Обращение после добавления запрошенного комментария по требующему уточнения описанию. 

	Реализовано
	Разбор обращения завершен.

	Отклонено
	Обращение не относится к договору 

	Возобновлено
	Реализованные и отклоненные Обращения можно снова открыть, переведя в статус Возобновлено с указанием причины возобновления 

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