Бизнес-процесс обработки Заявок на ремонт (Выезд специалиста + Ремонт в СЦ)

Можно разделить процесс обработки ЗРТ на 2 процесса, но поскольку бывают случаи, когда происходит выезд специалиста для оценки ремонта, а потом аппарат отправляется в сервисный центр ввиду невозможности починки аппарата на месте, то предлагается объединить 2 процесса в один для наглядного представления и удобства отслеживания стадий ЗРТ.

Таблица 1.	Обработка заявки на ремонт (выезд специалиста + ремонт в сервисном центре)
	№
	Объект
	Стадия
	Предшествующее событие (Причина перехода в стадию)
	Результат (Следствие перехода в стадию)
	Владелец (Функция, перечень ролей для доступа)
	Вносимая информация
	Доступные действия в текущей стадии

	1. 
	Заявка на ремонт
	Нет
	Поступает звонок или письмо от клиента по email. Оператор нажимает кнопку «Создать заявку на ремонт»
	В системе появилась заявка от клиента на ремонт.
	Оператор

	Клиент
Юр.лицо
Контактное лицо
Адрес
Договор
Состав заявки
Требуемая дата выполнения
Доставка по выполнению
Срочность
	Забрать
Доставлено
Выезд специалиста
Аннулировать



	2. 
	
	
	Клиент в личном кабинете нажимает кнопку «Создать заявку на ремонт»
	Нет
	Клиент
	Тип услуги
Юр.лицо
Контактное лицо
Адрес
Дополнительная информация
	Оформить

Действия доступны в личном кабинете клиента, не настраиваются в шаблоне БП

	3. 
	Заявка на ремонт
	Выезд специалиста
	Если по заявке требуется выезд к клиенту, то после внесения данных по заявке оператор нажимает кнопку Выезд специалиста
	Заявка на ремонт перешла в статус «Выезд специалиста».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Оператор



	Нет


	Отказ


	4. 
	
	
	Клиент вносит данные по заявке и нажимает кнопку «Оформить», выбранный тип услуги – «Выезд специалиста»
	В системе появилась заявка на ремонт в статусе «Выезд специалиста».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Клиент
	Нет
	Нет

	5. 
	Заявка на ремонт
	Выехали к клиенту
	Создаются маршрутные листы, в них добавляются созданные ПН на дату.
Диспетчер оформляет маршрутные листы, ПН переходят в статус «Оформлен».
	ЗРТ переходят в статус «Выехали»
	Инженер
	Нет
	Обработано
Беру с собой
Забрать водителю

	6. 
	Заявка на ремонт
	Доехали
	Инженер нажимает в мобильном приложении кнопку Обработано.



	ЗРТ переходит в статус «Доехали».
	Инженер
	Штрихкод аппарата
Акт выполненных работ
	Выполнено

	7. 
	Заявка на ремонт
	Забрать в СЦ
	Если по заявке не требуется выезд инженера, а нужен забор аппарата у клиента, то после внесения оператор нажимает кнопку Забрать
	Заявка на ремонт перешла в статус «Забрать».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Оператор



	Нет


	Принят
На согласование с клиентом
Отказ


	8. 
	
	
	Клиент в личном кабинете вносит данные по заявке и нажимает кнопку «Оформить», выбранный тип услуги – «Забрать аппарат»
	В системе появилась заявка на ремонт в статусе «Забрать».
Сформировался пункт назначения с заданием «Забрать принтер» в статусе «Не задан».


	Клиент
	Нет
	Нет

	9. 
	
	
	Инженер нажимает в мобильном приложении кнопку «Забрать водителю».

	Выездная заявка на ремонт перешла в статус «Забрать».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».

	Оператор

	Нет
	Нет

	10. 
	Заявка на ремонт
	Привезли аппарат
	Если клиент привозит аппарат самостоятельно, то оператор при создании заявки при нажимает кнопку «Доставлено»
	ЗРТ переходит в статус «Доставлено».
	Инженер
	Нет

	Принят
На согласование с клиентом
Отказ


	11. 
	
	
	Пункт назначения на забрать принтер выполнен.
	ЗРТ переходит в статус «Доставлено».
	Инженер
	
	

	12. 
	
	
	Инженер нажимает в мобильном приложении кнопку «Беру с собой»


	ЗРТ переходит в статус «Доставлено».
	Инженер
	
	

	13. 
	Заявка на ремонт
	На согласовании
	После проведения диагностики и внесения услуг по ремонту инженер нажимает кнопку «На согласование с клиентом»
	ЗРТ переходит в статус На согласовании.
Менеджеру отправляется сообщение о необходимости согласований условий работ с клиентом.
	Оператор
	Ремонт согласно рекомендациям
	Согласовано
Отказ клиента

	14. 
	Заявка на ремонт
	Ремонт согласован
	Менеджеру отправляется сообщение о необходимости согласований условий работ с клиентом.
Менеджер связывается с клиентом, клиент согласует условия работы.
Менеджер подтверждает в заявке, что ремонт согласно рекомендациям, и нажимает кнопку «Согласовано».

	ЗРТ переходит в статус Согласовано, инженеру отправляется сообщение о подтверждении ремонта.
	[bookmark: _GoBack]Инженер
	Нет
	Принят
Выполнено

	15. 
	Заявка на ремонт 

	Принят
	После внесения состава работ по ремонту (и, при необходимости, согласования с клиентом) инженер нажимает кнопку «Принят».

	Заявка переходит в статус «Принят».
	Инженер
	Стоимость работ
	На согласовании
Выполнено

	16. 
	Заявка на ремонт
	Выполнен
	Инженер проводит ремонт аппарата согласно списку работ, после окончания работ открывает заявку и нажимает кнопку «Выполнено». 

	Заявка переходит в статус «Выполнено», в системе формируется счет на оплату и ПН на доставку аппарата (если требуется доставка).
Формируется и оформляется расходная накладная на детали.

	Инженер
	Нет
	Нет

	17. 
	
	
	Начальник ОРТ проверяет акты выполненных работ, открывает заявку и нажимает кнопку «Выполнено». 

	
	Начальник ОРТ
	
	

	18. 
	Заявка на ремонт
	Оплачено
	Счет переходит в статус «Оплачен»

	Заявка переходит в статус «Оплачено».
	ИС
	Нет
	Нет





Также возможно разделение процесса на 2, но в таком случае придется разделить списки ЗРТ на выездные и невыездные.

Таблица 2.	Обработка заявки на ремонт (выезд специалиста)
	№
	Объект
	Стадия
	Предшествующее событие (Причина перехода в стадию)
	Результат (Следствие перехода в стадию)
	Владелец (Функция, перечень ролей для доступа)
	Вносимая информация
	Доступные действия в текущей стадии

	19. 
	Заявка на ремонт
	Нет
	Поступает звонок или письмо от клиента по email. Оператор нажимает кнопку «Создать заявку на ремонт»
	В системе появилась заявка от клиента на ремонт.
	Оператор

	Клиент
Юр.лицо
Контактное лицо
Адрес
Договор
Состав заявки
Требуемая дата выполнения
Доставка по выполнению
Срочность
	Забрать
Доставлено
Выезд специалиста
Аннулировать



	20. 
	
	
	Клиент в личном кабинете нажимает кнопку «Создать заявку на ремонт»
	Нет
	Клиент
	Тип услуги
Юр.лицо
Контактное лицо
Адрес
Дополнительная информация
	Оформить

Действия доступны в личном кабинете клиента, не настраиваются в шаблоне БП

	21. 
	Заявка на ремонт
	Выезд специалиста
	Если по заявке требуется выезд к клиенту, то после внесения данных по заявке оператор нажимает кнопку Выезд специалиста
	Заявка на ремонт перешла в статус «Выезд специалиста».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Оператор



	Нет


	Отказ


	22. 
	
	
	Клиент вносит данные по заявке и нажимает кнопку «Оформить», выбранный тип услуги – «Выезд специалиста»
	В системе появилась заявка на ремонт в статусе «Выезд специалиста».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Клиент
	Нет
	Нет

	23. 
	Заявка на ремонт
	Выехали к клиенту
	Создаются маршрутные листы, в них добавляются созданные ПН на дату.
Диспетчер оформляет маршрутные листы, ПН переходят в статус «Оформлен».
	ЗРТ переходят в статус «Выехали»
	Инженер
	Нет
	Обработано
Беру с собой
Забрать водителю

	24. 
	Заявка на ремонт
	Доехали
	Инженер нажимает в мобильном приложении кнопку Обработано.



	ЗРТ переходит в статус «Доехали».
	Инженер
	Штрихкод аппарата
Акт выполненных работ
	Выполнено

	25. 
	Заявка на ремонт
	Выполнен
	Начальник ОРТ проверяет акты выполненных работ, открывает заявку и нажимает кнопку «Выполнено». 

	Заявка переходит в статус «Выполнено», в системе формируется счет на оплату.
Формируется и оформляется расходная накладная на детали.

	Начальник ОРТ
	Нет
	Нет

	26. 
	Заявка на ремонт
	Оплачено
	Счет переходит в статус «Оплачен»

	Заявка переходит в статус «Оплачено».
	ИС
	Нет
	Нет











Таблица 3.	Обработка заявки на ремонт (ремонт в СЦ)
	№
	Объект
	Стадия
	Предшествующее событие (Причина перехода в стадию)
	Результат (Следствие перехода в стадию)
	Владелец (Функция, перечень ролей для доступа)
	Вносимая информация
	Доступные действия в текущей стадии

	27. 
	Заявка на ремонт
	Нет
	Поступает звонок или письмо от клиента по email. Оператор нажимает кнопку «Создать заявку на ремонт»
	В системе появилась заявка от клиента на ремонт.
	Оператор

	Клиент
Юр.лицо
Контактное лицо
Адрес
Договор
Состав заявки
Требуемая дата выполнения
Доставка по выполнению
Срочность
	Забрать
Доставлено
Выезд специалиста
Аннулировать



	28. 
	
	
	Клиент в личном кабинете нажимает кнопку «Создать заявку на ремонт»
	Нет
	Клиент
	Тип услуги
Юр.лицо
Контактное лицо
Адрес
Дополнительная информация
	Оформить

Действия доступны в личном кабинете клиента, не настраиваются в шаблоне БП

	29. 
	Заявка на ремонт
	Забрать в СЦ
	Если по заявке требуется забор аппарата у клиента, то после внесения оператор нажимает кнопку Забрать
	Заявка на ремонт перешла в статус «Забрать».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Оператор



	Нет


	Принят
На согласование с клиентом
Отказ


	30. 
	
	
	Клиент вносит данные по заявке и нажимает кнопку «Оформить», выбранный тип услуги – «Забрать аппарат»
	В системе появилась заявка на ремонт в статусе «Забрать».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».


	Клиент
	Нет
	Нет

	31. 
	
	
	Инженер нажимает в мобильном приложении кнопку Забрать водителю.

	Выездная заявка на ремонт перешла в статус «Забрать».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».

	Инженер
	
	

	32. 
	Заявка на ремонт
	Привезли аппарат
	Если клиент привозит аппарат самостоятельно, то оператор при создании заявки при нажимает кнопку «Доставлено»
	ЗРТ переходит в статус «Доставлено».
	Оператор
	Нет

	Принят
На согласование с клиентом
Отказ


	33. 
	
	
	Инженер нажимает в мобильном приложении кнопку «Беру с собой»


	ЗРТ переходит в статус «Доставлено».
	Инженер
	
	

	34. 
	Заявка на ремонт
	На согласовании
	После проведения диагностики и внесения услуг по ремонту инженер нажимает кнопку «На согласование с клиентом»
	ЗРТ переходит в статус На согласовании.
Менеджеру отправляется сообщение о необходимости согласований условий работ с клиентом.
	Менеджер
	Ремонт согласно рекомендациям
	Согласовано
Отказ клиента

	35. 
	Заявка на ремонт
	Ремонт согласован
	Менеджеру отправляется сообщение о необходимости согласований условий работ с клиентом.
Менеджер связывается с клиентом, клиент согласует условия работы.
Менеджер подтверждает в заявке, что ремонт согласно рекомендациям, и нажимает кнопку «Согласовано».

	ЗРТ переходит в статус Согласовано, инженеру отправляется сообщение о подтверждении ремонта.
	Инженер
	Нет
	Принят
Выполнено

	36. 
	Заявка на ремонт 

	Принят
	После внесения состава работ по ремонту (и, при необходимости, согласования с клиентом) инженер нажимает кнопку «Принят».
	Заявка переходит в статус «Принят».
	Инженер
	Стоимость работ
	На согласовании
Выполнено

	37. 
	Заявка на ремонт
	Выполнен
	Инженер проводит ремонт аппарата согласно списку работ, после окончания работ открывает заявку и нажимает кнопку «Выполнено». 

	Заявка переходит в статус «Выполнено», в системе формируется счет на оплату и ПН на доставку аппарата (если требуется доставка).
Формируется и оформляется расходная накладная на детали.

	Инженер
	Нет
	Нет

	38. 
	Заявка на ремонт
	Оплачено
	Счет переходит в статус «Оплачен»

	Заявка переходит в статус «Оплачено».
	ИС
	Нет
	Нет



