
№ Краткое описание задачи Комментарий Отметка о технической возможности

120
Со смартфона не нажимается кнопка "Отправить" в 

формах "Свойства", "Закрыть", "Заметка"

43

Агент не видит в дайджесте созданные им (свои) заявки, 

какой статус их исполнения, заметки. Видимо потому что они 

не смотря на то что на нем иногда бывают почему-то 

разблокированы

Большая проблема. Исполнитель выбран, 

но заявка Разблокирована и поэтому агент 

не видит при клике на замочек!

ранее добавлен блок Мои заявки

79

Если заявку переносить в другую очередь то слетает 

исполнитель и она разблокируется!

[13:30, 02.03.2021] Alexander Polozov: Вероятно началось 

после решения задачи по борьбе с разблокированными 

заявками, была когда-то такая задача - чтобы все заявки где 

указан исполнитель были за ним заблокированы. - не 

исправлено!

Снова то же самое. Слетает исполнитель

Ок, отключил функцию. 

UPD: внес измнения. При смене очереди меняться 

исполнитель не будет, заявка разблокироваться 

автоматом не будет

93

При разделении заявки слетает инициатор (клиент). Т.е. 

заявка получается без клиента. Нужно выбирать «Агенты – 

Клиент» и заново его выбирать

93
Иногда почему-то в заявке слетает "Клиент", например в 

заявке #0011779
0011779 не стал исправлять - проверьте как 

так происходит

106
Не отправляется Email из OTRS. SMTP authentication failed. 

Заявка 0012922 

Почему-то не все письма отправляются. 

При назначении заявки и отправке на почту - 

нет. При закрытии иногда приходят

106

а
Не приходят Email в OTRS

122

При создании новой заявки ни на кого "- -" исполнителем 

все равно назначается тот кто ее создал, при этом она 

разблокирована. 

35

В информации о клиенте в таблице "Открытые заявки" не 

отображаются заявки с напоминанием. Чтобы увидеть все 

заявки нужно нажимать на Открытые заявки справа, тогда 

видны все. Или нажимать "Все заявки". Путаница!

нужна проработка

36

Проверить чтобы не было разблокированных заявок с 

выбранным исполнителем.

Например, заявки при закрытии разблокируется. А если ее 

снова открыть, то остается разблокированной и исполнитель 

ее не видит в своих заблокированных заявках!

Сделать так, чтобы при открытии снова блокировалась за тем 

же исполнителем. Проверить другие сценарии

Постоянные проблемы с этой 

разблокировкой/блокировкой. Она не так 

работает т.к. видимо заложенная логика ее 

работы противоречит той, что мы ей 

навязываем.

46

Из заявки 0006659 не удается удалить связь с заявкой 0009660 

(и наоборот тоже).

При нажатии на "Удалить связи" ничего не происходит. 

Кажется и в других заявках тоже связи не удаляются, раньше 

было такое. Просто редко приходится удалять. Проблема все 

еще повторяется и в других заявках тоже

нужна проработка

66

В отчет руководителя 001 в поле «решение» открытых заявок 

не попадают последние заметки если тип заметки «звонок 

клиента». Попадают только заметки агента

Нужно чтобы в поле "решение" попадали 

все последние заметки, и звонки тоже

66а
В отчетах 001 и 002 в поле статус Пусто если статус 

"Ожидается выезд"

76
При смене очереди заявка разблокируется и исполнитель 

сбрасывается! - не исправлено!

80

Примерно месяц назад при создании новой заявки она 

открывается в режиме просмотра одного сообщения. При 

переключении на режим отображения всех сообщений и 

затем создании снова новой заявки снова сбрасывается на 

режим показа одного сообщения. Раньше смена режима 

запоминалась

123
Создаются не для всех агентов файлы отчетов по 

расписанию

1г
Быстрый просмотр всех заявок где исполнитель - 

конкретный Агент 

Сейчас возможно только через фильтр, а 

это долго и со смартфона вообще очень 

неудобно

нет возможности, через фильтр только



19

Возм-ть добавлять еще доп.участников 

(пользователей клиента) в ту же заявку с указанием 

их ролей.

Т.е. еще ответственный / руководитель / коллега.

Часто бывает, что инициатор один, а фактически 

заявка относится к другому пользователю, или есть 

дополнительный участник или руководитель. Удобно 

если будет ссылка на него, на его контакты. Можно 

добавить как связь, чтобы появлялся внизу заявки, 

как контакт. Сейчас к заявке такую связь с клиентами 

или агентами добавить нельзя

Ситуация: Звонит помощник Иванов, 

передает просьбу от директора Петрова, а 

настроить нужно бухгалтеру Сидорову. Или 

просто коллективный вопрос, ответ нужен 

нескольким

нужна проработка

57

Планирование рабочего дня и недели, составление 

из заявок расписания в календаре (для сотрудников 

и для каждой компании - свой календарь)

предлагается к реализации в рамках корп 

гугл учетки ( пометку сделал) 

автоматическая обработка оповещений 

календаря по периодическим работам 

(нужно уточнить формат и согласовать с 

возможностями OTRS) нужно 

сформулировать описание процесса со 

стороны OTRS

Средствами ОТРС в текущей версии по расписанию 

создавать заявки не получится. При получении 

уведомления из внешнего календаря в ОТРС будут 

созданы заявки. Надо определиться с атрибутами, 

которые нужно присвоить такой заявке. В сторону 

ОТРС нужно отправлять письмо, с определенными 

свойствами, по которым можно настроить задание 

обработки правил (например, определенный адрес 

и\или определенная тема, содержание текста и 

т/п/)

57а

Необходим функционал напоминаний – 

список/календарь (окончание срока лицензий, 

сертификатов, продление ПО, оплате периодических 

услуг и т.п.). Создавать заявку на год-два вперед – 

неправильно. Также нужно по срабатыванию 

напоминания создавать заявку на покупку/продление. 

Отправка письма - ненадежно! Нужно 

напрямую через API

62

Разделение на 2 уровня сервиса: клиентский-

высокоуровневый (как видит клиент), технический- 

низкоуровневый (что чиним мы). Часто в заявках нужно 

указывать 2 сервиса и на клиентском портале д.б. видны 

только клиентские

Например у клиента нет подключения к 

облаку или 1С, а неисправен интернет или 

кабель. Альтернатива - привязка КЕ

67

Возможность перевода сотрудника клиента из одной 

компании в другую с сохранением прежних данных в 

прежних заявках. Т.е. чтобы только в новых заявках 

изменилась компания клиента на новую, а в 

прежних осталась прежней. Сейчас если 

пользователю изменить компанию, то изменение 

происходит во всех существующих заявках.

Видится так - нужно чтобы для каждой 

создаваемой заявки жестко прописывалась 

компания (была не переменная, а 

значение!!), чтобы при смене компании в 

профиле пользователя она не менялась в 

ранее созданных заявках

67а

Возможность изменения имени компании для 

пользователей с определенного момента времени 

(фиксация старого имени компании во всех прежних 

заявках пользователей)

Аналогично 67. Сейчас создаю 

пользователя с теми же данными, только 

меняю логин, компанию и почту.. но это 

неправильно, получаются дубли 

пользователей

85

Добавить поле для пользователей с указанием 

даты рождения. Уведомление агента о ДР 

пользователя

Чтобы была возможность его также 

выгружать в Google контакты

96
Четкое понимание какой задачей в текущий 

момент времени занят агент - статус "в работе"

(предлагается к решению через управление 

очередями- обсудить). Рассмотреть 

возможность использования функционала 

"блокировки" заявки, вероятно он 

подойдет. 

варианты: 1) Просмотр статуса - фильтр по 

Исполнителю, 2) создать Шаблон поиска, указав 

Исполнителя и состояние заявки, 3) создать отчет - 

список текущих заявок Исполнителя

107

Добавить автоматическое подставление правильной 

Зоны сервиса на основе выбранного сотрудника, в 

соответствии с некой таблицей.

108 Установить SSL сертификат Let's Encrypt для

111

Есть ли возможность для каждой компании сделать 

свой отдельный каталог услуг. Например у нас есть 

общий каталог услуг из 100 услуг. Мы хотим чтобы 

компания номер 1 могла выбирать только услуги 1-

25, 28, 33, 80-95. В компания номер два могла 

выбирать только услуги 44,55, 78, 80-95. т.е. чтобы 

заказчик каждой из компаний не видел огромный 

список услуг, а видел только те услуги, которые 

применимы к ним. 

Нужна проработка. Также см. п.62

113
Добавить в форму создания новой заявки 

галочку "доп. оплата"

Чтобы сразу при создании ставить этот 

флаг, а не потом через Свойства

http://lk.gigsys.ru/


116

Добавить в информацию о компании (Клиент) 

текстовое поле "Тарификация" в него будем писать 

тип обслуживания

Для указания пояснения по тарификации 

типа "Абонентка, Поминутная и т.п."

6

При входе в заявку которая уже закрыта - сделать 

жирным или выделить цветом статус "Закрыта", или 

добавить отдельную надпись вверху. А еще лучше 

выдавать дополнительное предупреждение при 

попытке написать заметку, что заявка уже закрыта - 

"хотите снова открыть"?

Нужно чтобы случайно не начали работать 

по уже закрытой заявке, снова не открыли 

ее. Сейча не бросается в глаза, что заявка 

закрыта.

нужна проработка

10
Добавить для сотрудников клиентов интервал 

отпуска (как для агентов). Очень удобно и нужно!

можно также в гугл календаре по 

ключевым
нужна проработка

16

В таблицу "связать объект - заявка", добавить в 

Поиск поля: компания, пользователь, сервис, зона 

сервиса. И убрать поля: тема, состояние, приоритет

нужна проработка

26

При создании или вставке готовой Гиперссылки в 

текст заметки сделать режим «Новое окно» по 

умолчанию. Сейчас ссылка открывается в том же 

фрейме – очень неудобно! Также нет распознавания 

ссылок

Если вставлять текст с гиперссылками из 

Word то ссылки вставляются нормально, но 

все равно открываются в том же фрейме

нужна проработка

37

Добавить в блок информации справа принадлежность 

пользвоателя к группе Notification:DoNotSend2Customer чтобы 

значть отправится ему письмо о закрытии или нет

Сейчас каждый раз приходится идти в 

раздел настроек Клиенты-Группы, искать 

пользователя и проверять

41
Пересортировать поля в блоках "Информации" в 

заявке справа (см.скриншот и описание)
нужна проработка

87

В окне «свойства заявки» уменьшить высоту поля 

«комментарий» т.к. в окно не помещается кнопка 

«отправить»

89

В заявке, в блоке информации справа реализовать 

возм-ть отображения сведений об Агенте 

(гиперссылка на всю его инфо?). В частности, 

необходимы: телефоны, email, должность, очереди, 

график работы, предпочитаемый вид связи, 

компетенции, период отпуска, комментарии. +89а

89а Добавить поле - График работы агента (дни, время)

92

Добавить в Jasper учетки агентов с возм-тью 

просмотра только своих отчетов. Или каким-то еще 

способом реализовать онлайн-просмотр отчета с 

указанием затраченного времени для агента

1

Часто используемые функции, нужно сократить время их 

вывода, возможно добавить в меню "Заявки" наверху? 

2020.02.13

Сейчас это меню абсолютно нерабочее, в 

нем нет ничего нужного

1а

Просмотр заявок где Я исполнитель (в Дайджесте видны не 

все заявки) в тулбаре замок = все “мои заявки” 

1б
Просмотр разблокированных заявок, где исполнитель - - 

(сейчас реализовано в Дайджесте).
-нет возможности, через фильтр только

1в Просмотр всех заявок Компании (сейчас только через фильтр)
см. функционал модуля Информация о клиенте, 

Например - 

2
Добавить в блок информации о пользователе еще ссылку на 

ВСЕ заявки компании (открытые+закрытые).

Сейчас решается в обход - через портал 

Компании, там такая ссылка есть
нужна проработка

3

При щелчке в Информации о заявке по Исполнителю - 

вывести список его открытых заявок.

Если нельзя, то сделать ссылку наподобие "Открытые 

заявки пользователя" - "Открытые заявки исполнителя". 

Реализовать быстрый просмотр всех открытых заявок 

исполнителя. При разговоре с Агентом бывает нужно 

быстро увидеть список всех заявок, закрепленных за ним

нужна проработка

4

То же самое в таблице "Просмотр статусов":

при щелчке в таблице в строке по Исполнителю - список его 

открытых заявок

при щелчке в таблице в строке по Имя Клиента - список его 

открытых заявок

нужна проработка

https://lk.gigsys.ru/hd/index.pl?Action=AgentTicketLockedView


6а

Если создается заметка со следующим статусом заявки 

"Закрыта", то поменять внизу кнопку "Отправить" на 

"Закрыть". Или каким-то другим образом около кнопки 

продублировать информацию, что заявка будет Закрыта при 

нажатии на нее

Аналогично 6

7
Добавить выделение цветом ЛПР (директоров, 

руководителей, главных бухгалтеров..)
нужна проработка

8а
Добавить автозаполнение в новую заявку: ID компании -> 

Очередь
нет возможности

8б
Добавить автозаполнение в новую заявку: Сервис -> 

Исполнитель, Ответственный
нет возможности

8в Добавить в новую заявку: Тип по умолчанию = RFS это возможно

9

Заявки со статусами: suspend reminder, pending reminder НЕ 

изменяют цвет на оранжевый по истечении таймера. 0006734 

Сделано? По истечении таймера должен был меняться тип на 

"ожидает напоминания"

нужна проработка

11

В таблице связанных заявок поменять столбец срочность на 

Приоритет (желательно отображение также - цветом). 

Срочность - для клиентов, а Агент ориентируется на 

приоритет.

в работе

12

Добавить в дайджест таблицы с группировкой по компаниям. 

Возможно? Фильтр по компании удобен только с ПК, но 

хочется быстрее, без клавиатуры. Возможен выбор из 

ниспадающего списка? (п.1)

нет возможности

13а
Удобная связь с конфигурационными единицами, желательно 

автоматическая связь на базе карт/таблиц/матриц. 

требуется дать ссылку на текущее описание 

процесса и описать возможные варианты

15
В таблице "Просмотр статусов S" выделить заявки где я 

являюсь исполнителем
нет возможности

17

Добавить отдельную группу для клиентов OTRS чтобы этот 

руководитель мог видеть время работ по заявкам на 

клиентском портале.

Сейчас время видят только агенты нужна проработка

17

Пользовательский портал: разграничение по ролям или 

группам: директор, начальник отдела, менеджер, сотрудник и 

пр.

изучить текущую реализацию, доп 

возможности для входа от имени 

пользователя и составить список 

недостающего

18

Таблица “Управление пользователями клиентов”

Громоздкий общий список разбить (на вкладки?):

Отдельно - “недействительные”.

Отдельно группировка по компаниям.

Сделать перекрестные ссылки для перехода между общим 

списком и информации о компании

нет возможности, нужно оценить функционал 

модуля Информация о клиенте, может быть 

полезным. Например - 

27

Как работают Проблемы?

Как привязать заявку которая была создана ранее к 

проблеме? Через массовое действие?

- через пункт меню Разное/Проблема

При связывании в ней не появляются заметки из проблемы и 

при закрытии проблемы заявка не закрывается. Механизм 

работает только заявки были созданы позже с указанием 

существующей проблемы.

- да, это так. В дочерних заявках появятся только новые 

заметки. Как вариант при связывании с проблемой 

добавить заметку в дочернюю заметку, типа “Инцидент 

связан с зарегистрированной проблемой. Ожидается 

решение”

Если при закрытии проблемы установить галочку "не 

отправлять письмо", то при закрытии дочерних заявок все 

равно письма из них отправляются всем кто не в группе 

DoNotSend.

- нужна проработка

№114 Зачем отдельный статус PRB? Если 

создать заявку с этим статусом она станет 

проблемой? Нужно описание работы с 

проблемами, все спрашивают и не 

понимают

114

Объяснить механизм работы проблем. Как правильно 

создавать проблему. Если при создании новой заявки выбрать 

"Новая проблема" то как узнать, что это проблема? Статус у 

нее остается INC. Если создать новую заявку со статусом PRB 

- она будет проблемой?

№27

28

Добавить возможность редактирования 1-ой заметки. Т.к. 

иногда она создается с ошибкой или коряво присылает 

клиент. Нужно иметь возм-ть ее привести в надлежащий вид, 

чтобы в отчете выглядело красиво и корректно.

Возможность изменения текста 

первоначальной заметки. 28а - дата,время

Нет возможности (такое редактирование не 

предполагается производителем). Если 

необходимо выводить скорректированные данные 

в отчетах, можно предусмотреть отдельное поле в 

свойствах заявки: дату и описание. Отчет будет 

проверять наличие заполненности этих полей - 

если заполнены, то берем дату и описание из них, 

иначе - из основных атрибутов тикета.



28а Возможность изменения даты и времени создания заявки

28 - изменение текста. *** это лучше не 

делать - ТАБУ , иначе начнется абсурд и 

коррупция 

Нет возможности (такое редактирование не 

предполагается производителем). Если 

необходимо выводить скорректированные данные 

в отчетах, можно предусмотреть отдельное поле в 

свойствах заявки: дату и описание. Отчет будет 

проверять наличие заполненности этих полей - 

если заполнены, то берем дату и описание из них, 

иначе - из основных атрибутов тикета.

29

В таблице в фильтре в столбцах добавить возможность 

Исключения. А вообще идеально сделать фильтр как в Excel - 

выбирать какие значения показывать, а какие нет галочками. 

Сейчас можно выбрать только одно значение

Нет возможности. Могу только через отдельный 

отчет в модуле отчетности (там есть фильтры 

исключения)

31

Добавить в заявку в информацию справа статус "Выезд: 

Да/Нет".

По возможности добавить в заметку, в которой был 

установлен флаг "выезд" также строку сверху "Выезд: Да" 

(примерно там где указывается время)

в работе. Кажется это больше не нужно

32

При открытии заявки по ссылке из письма или из отчета Jasper 

даже если уже был выполнен вход в OTRS открывается 

сначала снова окно авторизации. Можно ли сделать так, 

чтобы если авторизация уже была пройдена в браузере, то 

ссылки на заявки открывали бы сразу страницу с заявкой, без 

запроса ввода логина/пароля?

в работе. Вроде бы уже сделано? Проверить

33

В сводной таблице "Просмотр статусов" сделать чтобы при 

щелчке в столбце "ID Компании" на названии компании 

происходил отбор (фильтр) по данной компании, с 

возможностью быстрого сброса фильтра или возм-ти 

вернуться назад к общему списку.

34
Как быстро увидеть все закрытые заявки компании. Или все 

открытые

В принципе решается несколькими 

способами, пока не нужно
нужна проработка

38

Отчет по открытым заявкам 006. Сгруппировать по 

компаниям. Сейчас порядок по дате, группировки по 

компаниям нет

уточнить актуальность, сейчас отчет вижу - 

сгруппирован по компаниям, видимо сделано

39
При разделении заявки с прикрепленными файлами в новую 

заявке НЕ прикреплять файлы из родительской заявки

Сейчас вложения удаляются вручную, но 

иногда не замечаешь и забываешь удалить
нужна проработка

42
Добавить группировку по компаниям. Для удобства работы с 

выбранной компанией

нет возможности, но см. функционал модуля 

Информация о клиенте, Например - 

44

Добавить в КЕ ссылку на создание новой тел. заявки сразу со 

связью с этим КЕ.

А то просмотреть все связанные с КЕ заявки можно, а сразу 

оттуда создать новую - нельзя. (То же самое сделать и для 

пользователей - № 44а)

нужна проработка

44а

В карточку пользователя и в таблицу пользователей добавить 

ссылку на создание новой заявки. Когда находимся в карточке 

пользователя - заявка создается где уже указан этот 

пользователь (так же как и с КЕ - №44).

Добавить в список пользователей клиентов сразу возм-ть 

создать новую заявку для выбранного клиента. Список не 

очень функциональный. Здесь же можно добавить ссылку на 

настройку связи с группами. п №

см. функционал модуля Информация о клиенте, 

блок Клиенты. Например

нужна проработка

45
Возможность переноса заметки в другую заявку с более 

поздней датой
Не нужно только через объединение заявок

47

Если открыта заявка - создание прямо из нее новой заявки на 

того же пользователя и компанию (как разделение, но только 

без создания связи родитель-потомок)

В принципе не нужно т.к. можно потом 

просто удалить связь (нужно немного 

времени, но не критично)

48

Отправить все содержимое заметки кому-либо на почту. 

Добавить ссылку "Переслать" для любой заметки в OTRS. 

Сейчас опция "Переслать" есть не во всех заметках, а только 

если в входящий/исходящий звонок

не нашел способа

49

Возможность интеграции с Asterisk (регистрация 

входящих/исходящих звонков, отображение карточки 

звонящего)

проработать возможности интеграции - 

какая требуется помощь ( нашел статью по 

теме: https://habr.com/ru/sandbox/109370/

Если по-простому - генерировать новую заявку, 

определять клиента, назначить исполнителя при 

принятом звонке, это можно сделать. Если нужна 

другая логика - тогда надо ее описать

50

На смартфоне в заметку нельзя сразу вставить текст - 

появляется дополнительное окно вставки. То же самое на ПК 

при вставке через меню ПКМ

то же самое и на компьютере - если нажать 

ПКМ мышью "Вставить". Логично было бы 

использовать не веб, а специальное 

приложение?

ограничение браузеров

51
Включить аудит отказов и блокировок на всех точках входа. 

Описать механизм в инструкции
Проверить



52

В письмо-уведомление о новой заявке приходящее агенту 

добавить ссылку "взять в работу", чтобы при щелчке на нее 

заявка блокировалась и приходило сообщение тому, кто 

заявку создал, что она принята агентом в работу

Нет возможности (ограничения безопасности)

53

Изменить порядок отображения заметок, сделать чтобы они 

шли сверху-вниз - снизу появлялись новые. При прокрутке 

вниз сделать чтобы верхние поля с кнопками и функциями 

оставалось висеть наверху (чтобы снова вверх не 

прокручивать)

Возможно, появилось решение Проверили ранее

54
Изменить зону прокрутки заметок чтобы при прокрутке не 

уезжали верхние меню и правые блоки информации
То же пожелание к предыдущему пункту Нет возможности

55
Экспресс-заявки "заметки" с возм-тью последующего 

дополнения (например заполнение в процессе звонка).

Нужны чтобы фиксировать время 

обращения без задержек

56

BackLog. а) Все задачи, которые хорошо будет сделать в 

принципе (сейчас они хранятся в отдельном фале "Задачи"), б) 

все задачи, которые нужно сделать только вечером, чтобы 

вечером уже был готовый список задач, не перебирать все

58

Добавить действие по удалению заметки при виде нескольких 

заметок (три полосочки). 

Сейчас действия доступны только при одиночном 

представлении заметок. Приходится переключаться - не 

удобно

59
Сбрасывается поле "тема" если к заметке прикреплять файл – 

ранее не было решения - Найти

60 Очереди по компаниям-группы AD

идея - добавил агента в готовую группу AD и 

у него появился сразу доступ к 

соотв.разделам в CMDB, Wiki, Zabbix, 

VMWare, OTRS и др.

61

В отчетах, в 1 столбце ссылка ведет на http. Каждый раз 

срабатывает редирект и нужно вводить пароль. Переделайте, 

пожалуйста ссылки на https, чтобы заявка открывалась без 

ввода пароля

Проверить - вероятно уже сделано

67б

При изменении логина пользователя или при изменении его 

компании обновляются все существующие заявки.

При переименовании "Логина" пользователя клиента 

сбрасывается привязка к группам (в частности в 

Notification:DoNotSend2Customer). Нужно заходить заново в 

"Связь Клиентов с Группами" и ставить нужные галочки.

-нет возможности, логин - уникальное поле, если 

нужно часто переименовывать, тогда вводить какие-

то обезличенные id как вариант.

-нет возможности исправить, логин пользователя - 

уникальное поле и при изменении будет 

обновляться много таблиц

69

Шаблоны или подсказки с готовым текстом закрытия для 

типовых запросов. Чтобы избежать неграмотного/неполного 

оформления, сократить время создания

потенциально через базу знаний ( изучить 

доп варианты) Какие есть варианты 

организации работы с "типовыми" 

заявками

Можно создать Шаблоны, привязать их к очередям, 

при ответе выбирать шаблон и менять состояние 

заявки на Закрыто.

69

Добавить типовые (предзаполненные) заявки. Например: 

«Сбой активации MS Office на моем компьютере» или 

«Выполнить регламентную проверку и очистку ПК» (п.1). То 

же самое сделать и при закрытии заявки - типовые заметки

Список типовых заявок на доске в Trello

69а
Типовые решения. Возможность добавлять закрытые заявки с 

решением
Шаблон Связь с инструкцией может подойти? (статья в FAQ)

69б

Шаблонные процессные (типовые фоновые) заявки на 

постоянное обслуживание - то, на что нет смысла плодить 

отдельные заявки, но время всегда уходит и должно 

учитываться, отмечаться. Мониторинг, сбор, проверку и 

актуализацию сведений и данных, внесение в документацию и 

CMDB, проверка логов, проверка оборудования, опрос 

пользователей, диагностика и поиск проблем, проверка 

программ, оптимизация работы ПК.

видится как отдельный список по статусу 

между Backlog и основными. Специальный 

тип "фоновых" заявок, например BCG 

(background tasks) чтобы не смешивались с 

основными заявками и быстро м.б. найти. 

М.б. чек-лист, в котором отмечаем что 

сделано на конкретном ПК или в целом в 

офисе

70

На портале клиента добавить иконки-шаблоны с типовыми 

заявками, при щелчке на которые будет открываться 

предзаполненная заявка с нужным сервисом – на каждый 

сервис. На остальные случаи, сделать иконку «Прочее» - для 

заполнения вручную.

71

Модуль «Заметки» с привязкой к Компании. По функционалу 

желательно как в Trello, с чек-листом. С возможностью 

добавить на страницу Компании

72

Модуль хранения паролей, доступов и других данных 

пользователей с доступом к ним по ролям агентов 

(функционал TeamPass)

Сейчас хранятся отдельно в таблицах и 

документах, а можно привязать к 

пользователям заведенным в OTRS, чтобы 

хранить все в одном месте (безопасно?)

73

При щелчке на карту Algorius Netviewer создавать заявку на 

пользователя с привязкой к КЕ. Добавить в OTRS отдельное 

поле в свойства – КЕ?

74

Отдельное поле для возможности указания косяков агентов 

для последующего отражения в отчете агента и их разбора 

(типа комментария).

Сейчас добавляю в комментарии и 

отдельную табличку-список

75

Добавить в отчет “004 Отчет по сервисам” еще возм-ть выбора 

Агента. Или создать аналогичный отчет с полями: Период, 

Агент

78 Установить Zabbix Agent, подсказать значения триггеров



82 Статус (флаг) для агента "Нужна помощь!" (не знаю, затык).

83 Добавить отчет с количеством выездов

84

Разработать систему мотивации и KPI для агентов: 

вовремя/невовремя созданные заявки/заметки/закрытие; не 

созданная заявка/заметка; ошибочное/некорректное 

заполнение; написание инструкции; нахождение типового 

решения; решение проблемы; нарушение SLA; отклонение от 

регламента и т.п.. Добавить поля для ведения соотв.пометок

85а
Автоматическое поздравление с днем рождения клиента. 

Добавить шаблон поздравления

86
При разблокировке заявки не сбрасывается исполнитель на “-

–” а остается прежний

88

Для определенных сервисов и компаний реализовать 

взаимосвязь с Регламентами безопасности (для согласования 

прав с руководством). (Например, если заявка на 

предоставление доступа к видеонаблюдению – появляется 

соответствующий регламент, указывающий на порядок 

согласования. +88а

88а

Для определенных сервисов и компаний добавить 

автоматическое подставление ответственного за этот сервис в 

этой компании. Например, за работу сайта там отвечает 

сотрудник Иванов, за СКУД - Петров, за принтеры и 

расходники - Сидоров. Чтобы в случае вопросов было сразу 

понятно к кому обращаться

90

Карточка Компании со всей информацией (заявки, проблемы, 

пользователи, контакты, КЕ, SLA, сервисы, инструкции, 

доступы и т.п.)

91

Карточка пользователя со всей связанной информацией 

(контакты, заявки, права доступа, КЕ, сервисы, инструкции и 

пр.)

95

Различаются столбцы на разных страничках и в дайджесте. В 

“Просмотр статусов” - одни, в “Открытые заявки компании” - 

другие. Унифицировать

97
Четкое понимание Где территориально находится сейчас 

агент, выполняющий текущие работы, заявки “в работе”.

98

Добавить возможность клиенту на портале самостоятельного 

редактирования всех своих данных, а для уполномоченных 

сотрудников - и данных компании
99 Отправка списка заявок клиенту: все его заявки или заявки его компании для обсуждения

99а
Возможность отправки ссылки на заявку клиенту для 

совместного участия

100

Календарь для планирования дня и недели агентов. 

Расписание, планирование и календари (для сотрудников и 

для каждой компании - свой календарь)

Существующие в системе заявки нужно 

расположить на дневном графике - 

плановое начало-конец. Возможность 

просмотра календарей агентом и 

менеджерами. *** предлагается к 

реализации в рамках корп гугл учетки

Модуль календарь появился в 6 версии. Но там 

заявки автоматом не появляются, требуется 

вручную создавать события либо прорабатывать 

вариант автоматизации. В текущей версии можно 

через сторонние сервисы реализовать. Например, 

при создании-закрытии заявки через  API 

генерировать создание события в гугл календаре.

102

Добавить в таблицу "Управление пользователями клиентов" 

возм-ть добавить произвольные столбцы или реализовать в 

другой таблице отображение всех остальных полей (например 

имя у/з, пк и пр.) Либо сделать такой отдельный отчет в Jasper

103

Интеграция с базой знаний (XWiki/Confluence). Поиск по базе 

знаний (заявки, инструкции) при оформлении заявки по 

КЕ+сервис+клиент + smtg else

109

Создать отчет на основе 001 (руководителю), только он будет 

для внутренних расчетов - еще добавить туда данные из 4х 

свойств заявки: доп. оплата (галочка), сумма доп. расходов, 

изменение цены услуги, комментарий

Сначала нужно исправить в отчете 001 

недочет - не отображается статус 

"ожидается выезд"

Заявка 0013403. Только отчет нужен не на основе 

002, а на основе 001 руководителю

110
На клиентском портале при просмотре списка заяков справа в 

строке где текст заметки отображается не последняя заметка

112

В тему письма "По вашей заявке появился новый коментарий. 

[#**]" добавить Тему заявки (так же как при закрытии). Сейчас 

есть только номер заявки и не понятно по какой заявке этот 

комментарий

115 Добавить для агента поле "Личная эл.почта"

117

Унифицировать очередность столбцов в Дайджесте у всех 

агентов. Сейчас в разных таблицах в дайджесте разные 

столбцы. Нужно порядок: №, прошло, тема, имя клиента, 

компания, исполнитель

118
Реализовать установку галочки "доп.оплата" по умолчанию для 

ряда клиентов

119
Иногда присоздании новой заявки создаются 2 заявки, одна из 

них пустая, без заметок. Как например в #0014069

121
Уменьшить в Свойствах заявки высоту полу Комментарий до 

2х строк. Сейчас занимает много места

124
В Дайджест для всех новых агентов сделать во всех таблицах 

следующие столбцы в следующем порядке:


