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Аннотация. В статье проводится проектирование бизнес-процессов для системы 

автоматизации технической поддержки пользователей в соответствии со 

стандартом IDEF0. Пошаговое подробное взаимодействие пользователя с 

системой. 

Abstract. The article deals with the design of business processes for the automation 

system of technical support for users in accordance with the IDEF0 standard. Step by 

step detailed user interaction with the system. 
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Целью статьи является моделирование и проектирование взаимодействия 

пользователя с системой автоматизации технической поддержки в рамках 

выделения основных пользовательских сценариев. 

 

Бизнес-процесс №1: 

1) Регистрация обращения пользователем ИС, автоматическое назначение 

системой на группу исполнителя; 

2) Оператор назначенной группы выполняет действие «Взять в работу»; 

3) Предоставление решения оператором ИС; 

4) Оценка пользователем решения, закрытие обращения. 

При регистрации обращения пользователь ИС выбирает от своего имени услугу, 

которой он хотел бы воспользоваться, приоритет данного обращения и описание 

причины обращения к службе поддержки. Данная заявка регистрируется в 

системе - заявка зарегистрирована в статусе «Открыто» и автоматически 

назначается на группу исполнителя. Участник назначенной группы выполняет 

действие «Взять в работу» над данным обращением. Система автоматически 

назначает («привязывает») данную заявку к оператору, выполнившего действие 

«Взять в работу». Далее, оператор формирует ответ на обращение и выполняет 

действие «Решить» с комментарием решения обращения. Заявка переходит в 

статус «В ожидании» - ожидаются действия со стороны пользователя ИС. На 

последнем этапе бизнес-процесса пользователь, получив ответ на его обращение, 

выполняет действие «Оценить» - действие, где пользователь выставляет оценку 

оператору за предоставленное решение. Система автоматически выполняет 

действие «Закрыть». Обращение переходит в статус «Закрыто». 

На рисунке 1 представлен данный бизнес-процесс. 
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Рисунок 1. Бизнес-процесс №1 (стандартная цепочка действий решения 

обращения) 

Бизнес-процесс №2: 

1) Регистрация обращения пользователем ИС, автоматическое назначение 

системой на группу исполнителя; 

2) Оператор назначенной группы выполняет действие «Взять в работу»; 

3) Оператор назначенной группы выполняет действие «Запрос 

дополнительной информации»; 

4) Пользователь предоставляет дополнительную информацию, выполнив 

действие «Предоставление дополнительной информации»; 

5) Предоставление решения оператором ИС; 

6) Оценка пользователем решения, закрытие обращения. 

При регистрации обращения пользователь ИС выбирает от своего имени услугу, 

которой он хотел бы воспользоваться, приоритет данного обращения и описание 

причины обращения к службе поддержки. Данная заявка регистрируется в 

системе - заявка зарегистрирована в статусе «Открыто» и автоматически 

назначается на группу исполнителя. Участник назначенной группы выполняет 

действие «Взять в работу» над данным обращением. Система автоматически 
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назначает данную заявку к оператору, выполнившего действие «Взять в работу». 

В ходе решения обращения оператору требуется дополнительная информация от 

пользователя. Оператор выполняет действие «Запрос дополнительной 

информации», где просит предоставить необходимую ему для решения 

обращения информацию. Заявка переходит в статус «В ожидании» - ожидаются 

действия со стороны пользователя ИС. Далее, пользователь выполняет действие 

«Предоставить дополнительную информацию», указав всю необходимую 

информацию. Получив доп. информацию от пользователя, оператор формирует 

ответ на обращение и выполняет действие «Решить» с комментарием решения 

обращения. Заявка переходит в статус «В ожидании» - ожидаются действия со 

стороны пользователя ИС. На последнем этапе бизнес-процесса пользователь, 

получив ответ на его обращение, выполняет действие «Оценить» - действие, где 

пользователь выставляет оценку оператору за предоставленное решение. 

Обращение переходит в статус «Закрыто».  

На рисунке 2 представлен данный бизнес-процесс. 

 

Рисунок 2. Бизнес-процесс №2 (Решение с запросом доп. информации)  
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Бизнес-процесс №3: 

1) Регистрация обращения пользователем ИС, автоматическое назначение 

системой на группу исполнителя; 

2) Оператор назначенной группы выполняет действие «Назначить»; 

3) Оператор назначенной группы выполняет действие «Взять в работу»; 

4) Оператор выполняет действие «Отклонить». 

При регистрации обращения пользователь ИС выбирает от своего имени услугу, 

которой он хотел бы воспользоваться, приоритет данного обращения и описание 

причины обращения к службе поддержки. Данная заявка регистрируется в 

системе - заявка зарегистрирована в статусе «Открыто» и автоматически 

назначается на группу исполнителя №1. Участник назначенной группы 

выполняет действие «Назначить» на другую группу, так как обращение неверно 

классифицировано пользователем. Система автоматически назначает данную 

заявку на указанную группу №2. Оператор назначенной группы №2 выполняет 

действие «Взять в работу». Система автоматически назначает данную заявку к 

оператору, выполнившего действие «Взять в работу». Оператор выполняет 

действие «Отклонить», так как не может предоставить решение, либо есть иные 

причины отклонения. Система автоматически выполняет действие «Закрыть». 

Обращение переходит в статус «Закрыто». 

На рисунке 3 представлен данный бизнес-процесс. 
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Рисунок 3. Бизнес-процесс №3 (Переназначение обращения с отклонением) 

 

В рамках проектирования сценариев использования были выделены 3 бизнес-

процесса необходимые для взаимодействия с системой автоматизации 

технической поддержки. 
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