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5. Скрипт добавления
сообщения к заявке в SD

2. Скрипт создания заявки (в скрипт
попадают сообщения введенные в

течение 5 минут, включая изображения и
документы)

Перевод чата к
оператору

Привет! Вы общаетесь с чат-ботом технической поддержки . Я
могу помочь вам быстро:
1. Создать новую заявку

2. Оставить сообщение к существующей заявке
3. Просмотреть список и статус открытых заявок

4. Перевести чат на инженера
Для продолжения введите номер необходимого действия.

Подробно опишите задачу.
Для ускорения обработки заявки укажите

номер/имя компьютера или сервера с которым
связано обращение.

При необходимости вы можете отправить
несколько сообщений, скриншоты, фото, видео.

После ввода всей информации для создания
заявки отдельным сообщением введите 1.
Для возврата в главное меню введите 0.

отбивка о создании заявки  приходит автоматически

Информация
добавлена к заявке

Введите шестизначный номер
заявки в которую вы хотите

добавить сообщение или введите:
0. для выхода в главное меню

1. для отображения списка
открытых заявок

null

4. Запуск скрипта запроса  в SD списка
открытых заявок

Список открытых заявок:
ID заявки - Дата создания - Тема заявки

{сформированный список из скрипта}
Для совершения операций с заявкой введите

ее шестизначный 
номер из списка или введите 0 для выхода в

главное меню.

Заявка №ХХХ
Дата создания:

Тема: {обрезается 20 симв}
Описание: {обрезается 100 симв}

Статус:
Приоритет: 

Возможные операции с заявкой:
1. Оставить сообщение к данной заявке

2. Связаться с инженером по данной заявке
3. Ознакомиться с SLA

0 - выход в меню списка заявок

0

2

1

3

0

остальное

3. Скрипт проверки наличия
заявки у пользователя

fail

выдача скрипта

end

по таймеру 5 минут

Ожидание
ввода

Ожидание
многократного

ввода 5 минуты
или до знака 1

Ожидание
ввода

остальное

10

Ожидание
ввода

Скрипт проверки наличия
заявки у пользователя

fail

выдача скрипта

Введен неверный номер заявки.
Для совершения операций с

заявкой введите шестизначный
номер созданной вами заявки или
введите 0 для выхода в главное

меню.

Введен неверный
номер команды,

пожалуйста
повторите ввод.

Чат переведен на
оператора.

Ожидайте ответа.

При необходимости вы можете отправить несколько
сообщений, скриншоты, фото, видео.

После ввода всей информации для ее добавления в
заявку введите 1.

Для возврата в главное меню введите 0.

1. Скрипт проверки наличия номера
телефона в SD

по любому
входящему
собщению

success

Пожалуйста введите тему
заявки.

Для возврата в главное
меню введите 0.

по таймеру 2 мин Ожидание
ввода

Ознакомиться с SLA вы можете по
ссылке: ххх

Обратите внимание что в SLA указан
максимально возможный срок решения
заявки, обычно инженеры решают их

быстрее.

Введен неверный номер заявки.
Для совершения операций с

заявкой введите шестизначный
номер созданной вами заявки или

введите:
 0 для выхода в главное меню.

1. для  отображения списка
открытых заявок

Заявка №ХХХ
Дата создания:

Тема: {обрезается 20 симв}
Описание: {обрезается 100 симв}

Статус:
Приоритет: 

Ожидание
многократного

ввода 5 минуты
или до знака 1

другое

вывести Комментарий в чате с
результирующем сообщением

нет

да
обращение через

телеграм и
отсутствует номер?

нет

Запрос номера
телефона

Для обращения в службу
технической поддержки просьба
предоставить номер телефона

При отображении в телеграм необходимо выводить кнопки с
соответствующим пункту названием для облегчения ответа

пользователям. Если потребуется я предоставлю
укороченные  названия для кнопок

При отображении в телеграм необходимо
выводить кнопки с номерами заявок и с кнопку

"0. Главное меню" для облегчения ответа
пользователям

Необходимо обработать входящий json и
отобразить текст сообщения в виде:

workorderid - createdtime - title
workorderid - createdtime - title

...

Для телеграм: workorderid всех заявок из
выдачи отобразить в виде кнопок в следующем

пункте

да
номер

предоставлен?

fail

success

список заявок

Открытых заявок не
найдено

0

ввод текста

Текст из выдачи
скрипта

Оописание объектов

сообщение чат-бота запускаемый скрипт

вызываемый
функционал
Chat2Desk

комментарий

Ожидание
ввода от

пользователя

разветвление
решений



  

