Опрос сотрудников, работающих с заявкой на IT-обслуживание

Цель – узнать у непосредственных участников процесса, как они работают с заявкой на IT-обслуживание. Выделить типы процессов, которые обрабатываются в ходе выполнения заявки.

Список вопросов для различных ролей (регистратор, исполнитель, счета)

Для регистраторов заявки (оператор, менеджер):
ФИО и должность Шебуняев Н.А., директор по ИТ
По какому каналу приходит заявка, кто инициатор? 
Изначально заявка приходит в сервис-деск клиента, после переносится в сба и назначается на инженера
С какими вариантами договоров (спецификаций) работает сотрудник?
Понимает ли сотрудник, по какому договору надо оформить заявку? Как понимает? Есть ли тут трудности? 
Какие варианты работы в случае наличия Партнерской заявки?
Бывает ли, что в заявку на IT-обслуживание попадают другие услуги (ремонт принтера, покопийка, что-то еще)?
Как влияет адрес клиента на работу с заявкой? 
Бывают ли случаи, когда нужно заполнить состав работ (как услуги по ремонту с указанием проблем)?
В каких случаях сотрудник использует кнопку Действие? К кому заявка попадает дальше?
Если сотрудник может, то пусть своими словами опишет типы заявок (или типы клиентов), с которыми он работает.


Для исполнителя заявки (инженер):
ФИО и должность Шебуняев Н.А., директор по ИТ
Как сотрудник понимает, какую заявку ему надо взять в работу? По статусу в списке заявок? Какие статусы? Или как-то иначе, по звонку? 
Каждая заявка назначается на конкретного инженера
Как сотрудник определяет, что ему нужно делать? Информация в карточке заявки от регистратора заявки, звонок клиенту, звонок менеджеру, как-то иначе? 
По информации в заявке либо звонит заявителю, номер указан в каждой заявке
В каких случаях требуется согласование работ с менеджером, клиентом, с кем-то еще? 
В случаях если указанные работы не входят в абонентское обслуживание, менеджер согласовывает доп работы с клиентом
Кто должен заполняет состав работ в заявке? 
Партнер или инженер штата
Что делает сотрудник, если в справочнике работ/оборудования нет нужного объекта? Сам создает? Как выставляет цены? 
Все объекты заносятся заранее менеджерами, таких ситуаций не возникало 
В каких случаях сотрудник использует кнопку Действие? К кому заявка попадает дальше?
Есть ли варианты взаимодействия с партнерами в случае наличия Партнерской заявки? 
Переписка в чате заявки в СБА
Какие типы выезда к клиенту? 
[bookmark: _GoBack]Диагностика, ремонт, восстановление работы сервиса
Какие варианты перевозки исполнителем лично оборудования/деталей? (используется логистика на Забрать?)
С какими подразделениями идет взаимодействие в процессе исполнения заявки? Для чего?
Если сотрудник может, то пусть своими словами опишет типы заявок (или типы клиентов), с которыми он работает.

Для работы со счетами (менеджер, бухгалтер)
ФИО и должность (нужны, чтобы понять роли и потом, задать уточняющие вопросы)
Как сотрудник понимает, какую заявку ему надо взять в работу? По статусу в списке заявок? Какие статусы? Или как-то иначе, по звонку?
В каких случаях происходит ручная корректировка документов (счета, состав работ и т.д.) в CBA? Каких документов?
При необходимости с кем происходит согласование состава работ, цен и суммы счета?
В каких случаях сотрудник использует кнопку Действие? К кому заявка попадает дальше?
Если сотрудник может, то пусть своими словами опишет типы заявок (или типы клиентов), с которыми он работает.


*** Сейчас при оформлении ЗИТ ставится ПЗ исполнителю, если нет исполнителя, то всем у кого роль КО. Специалист отдела IT аусорсинга

