Процессы обработки заявок Клевер Бразерс

Таблица 1.	Обработка заявки на услугу (включает тестирование)
	№
	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 услугу
	Нет
	Поступает звонок или письмо от клиента по email. Оператор нажимает кнопку «Создать заявку на услугу»
	В системе появилась заявка от клиента на услугу.
	Оператор

	Клиент
Юр.лицо
Контактное лицо
Адрес
Договор
Состав заявки
Требуемая дата выполнения
Тестирование
Доставка по выполнению
	Забрать
Доставлено
Рекламация
Доставлена рекламация
Аннулировать



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

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

	3. 
	Заявка на услугу
	Заказ оформлен
	Если по заявке требуется забор картриджей у клиента, то после внесения оператор нажимает кнопку Забрать
	Заявка на услугу перешла в статус «Забрать».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Оператор



	Нет


	Отказ


	4. 
	
	
	Клиент вносит данные по заявке и нажимает кнопку «Оформить»
	В системе появилась заявка на услугу в статусе «Забрать».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Клиент
	Нет
	Нет

	5. 
	Заявка на услугу
	Выехали за картриджами
	Создаются маршрутные листы, в них добавляются созданные ПН на дату.
Маршрутные листы переходят в статус «Оформлен», ПН переходят в статус «Оформлен».
	ЗУ переходят в статус «Выехали»
	ИС
	Нет
	Нет

	6. 
	Заявка на услугу
	Привезли картриджи
	Водитель получает маршрутный лист со списком задач в мобильном приложении, выезжает по маршруту, забирает картриджи, в мобильном приложении открывает задачу, нажимает кнопку «Выполнен».
После выполнения всех задач по маршруту водитель открывает в мобильном приложении вкладку «Выполненные задачи», нажимает кнопку «Сдать маршрутный лист».
ПН переходит в статус «Выполнен»
	Заявка на услугу переходит в статус «Привезли», и попадает в сканер на приемку.
	ИС
	Нет
	Нет

	7. 
	
	
	Если клиент привозит картриджи самостоятельно, то оператор при создании заявки нажимает кнопку «Доставлено»
	Заявка на услугу переходит в статус «Доставлено», и попадает в сканер на приемку.
	Оператор
	Нет
	Нет

	8. 
	Заявка на услугу
	Диагностика проведена
	Техник открывает заявку, создает услуги, указывает картридж и вид обработки.
После внесения услуг техник нажимает кнопку «Тестирование проведено»
	Заявка на услугу переходит в статус Тестирование проведено.
Менеджеру отправляется сообщение о необходимости согласований условий работ с клиентом.
	Техник
	Нет
	Согласовано
Отказ клиента

	9. 
	Заявка на услугу
	На обработке
	Менеджеру отправляется сообщение о необходимости согласований условий работ с клиентом.
Менеджер связывается с клиентом, клиент согласует условия работы.
Менеджер нажимает кнопку «Согласовано».

	Заявка переходит в статус «Принят» и появляется на сканере в модуле обработки
	Менеджер
	Нет
	Нет

	10. 
	
	
	Техник открывает заявку, создает услуги, указывает картридж и вид обработки.
После внесения услуг техник нажимает кнопку «Принят»
	Заявка переходит в статус «Принят» и появляется на сканере в модуле обработки
	Техник
	Нет
	Обработка завершена

Действия доступны в модуле Сканер, не настраиваются в шаблоне БП

	11. 
	Заявка на услугу


	Обработан
	Техник обрабатывает картриджи по заявке, после окончания работ открывает заявку и нажимает кнопку «Обработан». В поле «Заявка на услугу. Доставка по выполнению» указано Нет.
	Заявка переходит в статус «Обработан», менеджеру отправляется сообщение о завершении  обработки.
Формируется и оформляется расходная накладная на материалы.
Формируется и оформляется приходная накладная на склад готовой продукции.

	Техник
	Нет
	Отправить клиенту

	12. 
	Заявка на услугу
	Отправлен клиенту
	Техник обрабатывает картриджи по заявки, после окончания работ открывает заявку и нажимает кнопку «Обработан». В поле «Заявка на услугу. Доставка по выполнению» указано Да.

	Заявка переходит в статус «Счет выставлен», в системе формируется счет на оплату и ПН на доставку картриджей.
Формируется и оформляется расходная накладная на материалы.

	Техник
	Нет
	Нет

	13. 
	
	
	Заявка переходит в статус «Обработан», менеджеру отправляется сообщение о завершении  обработки. Менеджер связывается с клиентом, уточняет требуемую дату отгрузки.
Если отгрузка происходит по полному списку картриджей, обработанных по заявке, менеджер нажимает кнопку «Отправить клиенту»
	Заявка переходит в статус «Счет выставлен», в системе формируется счет на оплату и ПН на доставку картриджей.
Формируется и оформляется расходная накладная со склада готовой продукции.

	Менеджер
	Нет
	Нет

	14. 
	Заявка на услугу
	Доставлен клиенту
	Водитель получает и обрабатывает задания на доставку картриджей.
Пункт назначения на доставку картриджей переходит в статус «Выполнен».
	Заявка переходит в статус «Выполнено».
	ИС
	Нет
	Нет

	15. 
	Заявка на услугу
	Закрыт
	Клиент оплачивает счет. Бухгалтер загружает платежи,  счет переходит в статус «Оплачен»

	Заявка переходит в статус «Оплачено».
	ИС
	Нет
	Нет





Таблица 2.	Обработка рекламационной заявки на услугу.
	№
	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 услугу
	Нет
	Поступает звонок или письмо от клиента по email. Оператор нажимает кнопку «Создать заявку на услугу»
	В системе появилась заявка от клиента на услугу.
	Оператор

	Клиент
Юр.лицо
Контактное лицо
Адрес
Договор
Состав заявки
Требуемая дата выполнения
Рекламация
Доставка по выполнению
	Забрать
Доставлено
Рекламация
Доставлена рекламация
Аннулировать



	2. 
	
	
	Клиент в личном кабинете нажимает кнопку «Создать рекламационную заявку»
	Нет
	Клиент
	Юр.лицо
Контактное лицо
Адрес
Штрих-код картриджа
Дефект печати
Дополнительная информация
	Оформить

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

	3. 
	Заявка на услугу
	Забрать рекламацию
	Если по заявке требуется забор картриджей у клиента, то после внесения оператор нажимает кнопку Рекламация
	Заявка на услугу перешла в статус «Рекламация».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Оператор



	Нет


	Отказ


	4. 
	
	
	Клиент вносит данные по заявке и нажимает кнопку «Оформить»
	В системе появилась заявка на услугу в статусе «Рекламация».
Сформировался пункт назначения в статусе «Не задан».
	Клиент
	Нет
	Нет

	5. 
	Заявка на услугу
	Привезли рекламацию
	Водитель получает маршрутный лист со списком задач в мобильном приложении, выезжает по маршруту, забирает картриджи, в мобильном приложении открывает задачу, нажимает кнопку «Выполнен».
После выполнения всех задач по маршруту водитель открывает в мобильном приложении вкладку «Выполненные задачи», нажимает кнопку «Сдать маршрутный лист».
ПН переходит в статус «Выполнен»
	Заявка на услугу переходит в статус «Привезли рекламацию», и попадает в сканер на приемку.
	ИС
	Нет
	Нет

	6. 
	Заявка на услугу
	Рекламация не признана
	Техник отмечает непризнанные рекламации в услугах по рекламационной заявке, обрабатывает признанные рекламации и нажимает кнопку Обработано. Заявка делится и формируется новая заявка с непризнанными рекламационными услугами.
	Новая заявка с непризнанными рекламационными услугами переходит в статус «Рекламация не признана» (либо ЗУ полностью переходит в статус Рекламация). Менеджеру отправляется уведомление о необходимости согласования обработки платной заявки.
	Менеджер
	Примечание
	Принят
Отказ



[bookmark: _GoBack]Кроме указанных стадий рекламационные заявки включаются в основной процесс обработки (Выехали за картриджами – В обработке – Обработан – Отправлен клиенту – Доставлен клиенту)
