
 

Инструкция для пользователя отраслевого портала ADMIN24 
 
На портале по сервисному обслуживанию есть 2 раздела с автоматизацией: 

- Service Desk система — группа «Админ24»; 
- CRM для продажи услуг абонентского обслуживания. 

Для корректной работы в системе необходимо выполнить ряд обязательных настроек: 
  
Настройки ServiceDesk системы: 

1. Необходимо зайти в группу «Админ24» и пригласить сотрудников, которые будут          
обрабатывать заявки по поддержке: 
http://joxi.ru/4Ak5lxPcowlg6m  

 
2. Далее необходимо перейти в настройки модуля Service Desk: 

Путь:  
- В левом меню Admin24 - Service Desk; 
- Либо в левом меню «Приложения» — верхнее меню Admin24 - Service Desk; 
- Либо в левом меню «Приложения», в подменю «Еще». 

http://joxi.ru/eAOBWj3H95Vob2 
 

http://joxi.ru/4Ak5lxPcowlg6m
http://joxi.ru/eAOBWj3H95Vob2


 

 
 
В данном разделе необходимо настроить: 

- Описание услуг (работ) и ответственных за эти услуги. 
- Скорость выполнения: время реакции на заявку, время выполнения, время         

автоматического возврата отложенных заявок. 
- Реквизиты вашей компании. Они необходимы для использования в пользовательском         

соглашении с вашими клиентами. 
- Прочее. Например, обязательность поля «телефон» при подаче заявки. 
- Телеграмм бота для получения заявок через Телеграм (опционально). 
- Favicon — изображение в форме подачи заявки (опционально).  

 
Также в этом разделе расположены: 

- ссылка для подачи заявок в вашу service desk систему; 
- код для вставки формы на ваш сайт. 

 
Ссылку на форму подачи заявки вам необходимо передать вашим клиентам для дальнейшего            
использования. 
 
Настройки CRM 

Чтобы автоматизация бизнес-процессов на портале Admin24 работала корректно,        
нужно сделать первоначальные настройки.  

В первую очередь, администратору необходимо настроить длительность рабочего дня,         
выходные, праздники и другие нерабочие дни. 

Затем настроить права доступа для сотрудников. Путь: CRM — Настройки — Права —             
Права доступа. 

http://joxi.ru/823w0qoI9BWMW2 

http://joxi.ru/823w0qoI9BWMW2


 

 

http://joxi.ru/Vm6wpGoI4nZQP2 

 

 

Важной настройкой, является задание глобальных констант, участвующих в        
бизнес-процессах.  

Как завести глобальные константы? 
1. Необходимо выбрать раздел CRM в левом боковом меню и перейти в настройки.  

http://joxi.ru/Vm6wpGoI4nZQP2


 

http://joxi.ru/EA4ObzxuOyjn12  

 
 
2. В настройках необходимо выбрать раздел «Роботы и бизнес-процессы», после чего нажать 
кнопку «Бизнес-процессы» 
http://joxi.ru/n2Y10aosZB4wv2  

 
 
 
 
 
 
 
 
3. Далее необходимо нажать на кнопку «Список шаблонов».  

http://joxi.ru/EA4ObzxuOyjn12
http://joxi.ru/n2Y10aosZB4wv2


 

http://joxi.ru/KAgeB3lsX366Dm  

 
4. Далее выбрать любой из существующих шаблонов: 
http://joxi.ru/5mdEnY6ieLPYR2  

 
5. Выбираем «Параметры шаблона» 
http://joxi.ru/L21aJzOHgxnqD2  

 
6. В появившейся форме переходим в раздел «Глобальные константы» и нажимаем кнопку 
«Добавить константу» 
http://joxi.ru/V2V43VyTKLYY3r  

http://joxi.ru/KAgeB3lsX366Dm
http://joxi.ru/5mdEnY6ieLPYR2
http://joxi.ru/L21aJzOHgxnqD2
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7. ​В появившейся форме необходимо заполнить следующие поля:  
7.​1. Идентификатор (заполняется латинскими буквами, без пробелов или через знак 
нижнее подчеркивание); 
7.2. Название константы; 
7.3. Тип константы (выбор из списка);  
7.4. Отметить чекбоксы «Обязательный», «Множественный».  
Необходимо ​обратить внимание​, что данные​ ​во ​всех​ глобальных константах ​должны быть 
заданы точно так же, как описано в инструкции​.  
 
После заполнения формы обязательно необходимо нажать кнопки «ОК» - «Сохранить». 
http://joxi.ru/4AkYEoRTXnbenm  

 
8.  Всего необходимо создать ​8 глобальных констант​:  

Константа «Срок оформления закрывающих документов - в днях»​:  
1) Идентификатор: ​ActFormingDate 
2) Название: Срок оформления закрывающих документов - в днях 
3) Тип: Число  
4) Обязательный: нет  
5) Множественный: нет 
6) Значение константы: введите число дней отведенных делопроизводителю на 

подготовку закрывающих документов 
 
Константа «Текст письма для отправки счетов»​:  

1) Идентификатор: ​BillText 
2) Название: Текст письма для отправки счетов  
3) Тип: Текст  

http://joxi.ru/4AkYEoRTXnbenm


 

4) Обязательный: нет  
5) Множественный: нет 
6) Значение константы: введите текст письма, который будет использоваться при 

отправке счетов клиентам 
Константа «Тема письма для отправки счетов»​:  

1) Идентификатор: ​BillTheme 
2) Название: Тема письма для отправки счетов  
3) Тип: Строка 
4) Обязательный: нет  
5) Множественный: нет 
6) Значение константы: введите тему письма, которая будет использоваться при 

отправке счетов клиентам 
Константа «Делопроизводитель»​:  
1) Идентификатор: ​Clerk 
2) Название: Делопроизводитель 
3) Тип: Привязка к пользователю 
4) Обязательный: нет  
5) Множественный: нет 
6) Значение константы: Выбрать необходимого сотрудника нажав на 3 точки справа.  

http://joxi.ru/DmBGRLjizY5572   

 
Выбрать сотрудника из предложенного списка и нажать кнопку «Вставить». 
http://joxi.ru/Q2K6qYocwEdKYm  

http://joxi.ru/DmBGRLjizY5572
http://joxi.ru/Q2K6qYocwEdKYm


 

 
Если в списке не отображается необходимый сотрудник, нужно перейти в раздел «Категории 
пользователей». 
http://joxi.ru/n2Y10aosZB5q52 

 
В разделе «Категории пользователей» выбрать раздел «Сотрудники и отделы» — 

«Структура» — нажать на нужного сотрудника — нажать кнопку «Выбрать» или найти по ФИО 
через раздел «Поиск». 

http://joxi.ru/zANLBYoT60Z4Mm 

http://joxi.ru/n2Y10aosZB5q52
http://joxi.ru/zANLBYoT60Z4Mm


 

 
 

Константа «IT Директор»​:  
1) Идентификатор: ​IT_Director 
2) Название:  IT Директор  
3) Тип: Привязка к пользователю 
4) Обязательный: нет  
5) Множественный: нет 
6) Значение константы: Выбрать необходимого сотрудника нажав на 3 точки справа.  

Константа «Срок напоминания (больший) — в днях»: 
1) Идентификатор: ​LargeReminderPeriod 
2) Название:  Срок напоминания (больший) - в днях  
3) Тип: Число 
4) Обязательный: нет  
5) Множественный: нет 
6) Значение константы: введите по-умолчанию «30», подробнее о константе в воронке 

«регулярные платежи». 
Константа «Срок напоминания (меньший) — в днях»: 

1) Идентификатор: ​LessReminderPeriod 
2) Название: Срок напоминания (меньший) - в днях 
3) Тип: Число 
4) Обязательный: нет  
5) Множественный: нет 
6) Значение константы: введите по-умолчанию «14», подробнее о константе в воронке 

«регулярные платежи». 
Константа «Порог изменения срока напоминания - в месяцах»: 

1) Идентификатор: ​NotificationStep 
2) Название:  IT Директор  
3) Тип: Число 
4) Обязательный: нет  
5) Множественный: нет 
6) Значение константы: введите по-умолчанию «6», подробнее о константе в воронке 

«регулярные платежи». 



 

Рекомендуем подключить дополнительный функционал, такой как : 

1. Телефония, для более удобной коммуникации с клиентами; 
2. Sms сервис для отправки сообщений; 
3. Открытые линии (подключение соцсетей).  

Описание процесса работы с заявкой ServiceDesk системы 
 
Для получения заявки в систему, ваши клиенты должны заполнить форму подачи заявки: 
http://joxi.ru/vAWbOw7TgMZPD2 

 
 
Поля формы: 

- Услуга — перечень услуг в форме предустановлен в настройках модуля; 
- Имя — строковое поле; 
- Email — строковое поле, заполняется по маске «​example@domain.ru​»; 

http://joxi.ru/vAWbOw7TgMZPD2
mailto:example@domain.ru


 

- Компания — строковое поле, если email найден в CRM и сущность в которой этот email               
указан привязана к компании, то поле «Компания» заполнится автоматически. Если не           
найден, то клиент может заполнить вручную; 

- Тема — строковое поле; 
- Подробное описание — строковое поле. 

В форме можно прикрепить файлы.  
 
Для отправки заявки необходимо дать согласие на обработку персональных данных          
приложением Service Desk и вашей компанией. 
 
После отправки заявки через форму, в системе ставится задача: 
http://joxi.ru/BA0jGDkcMnYnVm  

 
 
Задача привязана к группе Админ24, ответственным за задачу становится выбранный в           
настройках сотрудник. Если сущность в CRM есть, то к ней привязывается эта заявка. 
 
В дальнейшем сотрудник может вести переписку с постановщиком в комментариях к задаче.            
Для специалиста поддержки все сообщения отображаются в комментариях к         
соответствующей задаче, а для постановщика задачи они дублируются на почту: 
http://joxi.ru/krDJRyVHKbqev2 

http://joxi.ru/BA0jGDkcMnYnVm
http://joxi.ru/krDJRyVHKbqev2


 

 
Постановщик коммуницирует с исполнителем посредством ответов в почтовой переписке. А          
также получает всю информацию о статусах выполнения задачи. 
 
Сотрудник поддержки при получении заявки должен начать с ней работать (нажать кнопку            
«Начать выполнение» в задаче) и далее выполнять ее.  
 
Заявка ведется по статусам: 

- Новые — заявку еще не приняли в работу; 
- Выполняются — заявки в работе; 
- Сделаны — выполненные заявки (чтобы их увидеть, нужно убрать фильтр «В           

работе»); 
- Отложены — отложенные заявки. Будут возобновлены и перенесены в статус          

«Выполняются» через промежуток времени, указанный в настройках модуля, чтобы их          
увидеть, нужно убрать фильтр «В работе». 

 
После выполнения заявки исполнитель завершает задачу в Битрикс24. Постановщику         
приходит уведомление о том, что заявка выполнена. 
 

Описание процессов Admin24 CRM 

Данное решение позволяет решить сразу 2 задачи — продажу и продление услуг абонентской             
поддержки. 
CRM содержит 3 воронки: 

1) Воронка классификации лида; 
2) Воронка заключения договора;  



 

3) Воронка регулярных платежей. 

Воронка лида состоит из следующих стадий: 

1) Новая заявка; 
2) В обработке; 
3) Недозвон; 
4) Целевой клиент​; 
5) Неверные контактные данные; 
6) Спам; 
7) Услуги не предоставляются; 
8) Не выходит на связь; 
9) Дублирование клиента. 

http://joxi.ru/EA4wEgoIoRWzB2 

 

Поля лида: 

1) Количество недозвонов (число); 
2) Вид услуги; 
3) Количество компьютеров (число); 
4) Количество серверов (число); 
5) Количество офисов (число); 
6) Запрос клиента (текст); 
7) Ссылка на дублирующую карточку. 

Этапы квалификации лида 

Лид создаётся с начальным статусом «Новая заявка». Далее необходимо распределить          
заявку на менеджера.  

http://joxi.ru/EA4wEgoIoRWzB2


 

Для уточнения запроса (если источник — не звонок) у менеджера есть 5 попыток дозвониться              
до контакта: в момент получения заявки, далее через 30 минут, 1 час, 1 и 3 дня                
соответветственно, после получения заявки. Если не удалось дозвониться, то менеджер          
должен перенести заявку в статус «Недозвон». Далее система автоматически поставит          
звонок через необходимый интервал времени и вернет заявку в статус «В обработке».  
Если дозвониться за 5 попыток не удалось, то система пометит заявку как завершенную, со              
статусом «Не удалось дозвониться». Ее всегда можно найти по фильтрам и вернуть в             
актуальный статус. 
Когда менеджер связался с клиентом, для составления КП необходимо уточнить следующую           
информацию: 

1) Количество компьютеров — отдельное поле «число»; 
2) Количество серверов — отдельное поле «число»; 
3) Количество офисов — отдельное поле «число»; 

Все остальные пункты следует заполнять в поле «Запрос клиента»; 
4) Что делают сервера, какие сервисы на них запущены; 
5) В каких программах работают пользователи; 
6) Есть ли виртуальные, удаленные сервера, и какую функцию они выполняют; 
7) Чем не устраивает текущий сисадмин; 
8) Какие текущие проблемы есть в компании с IT инфраструктурой. 

Этот чек-лист является опциональным. Можно добавлять или убирать пункты, которые не           
подходят под специфику работы организации. 
Финальным статусом лида является статус «целевой контакт». При достижении этого статуса           
система автоматически создает контакт+сделку+компанию. Автоматически ставится задача       
подготовить КП ответственному за сделку, поэтому важно на этапе квалификации лида           
получить наиболее полное понимание о запросе клиента. 

Воронка сделки «заключение договора». Статусы: 

1) Формирование КП; 
2) Обратная связь; 
3) Заключение договора; 
4) Ожидание оплаты; 
5) Оплата получена; 
6) Проведение аудита IT инфраструктуры; 
7) Получение закрывающих документов​; 
8) Сделка не заключена; 
9) Обработка приостановлена; 

http://joxi.ru/YmEZLbMiwX80g2 
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Поля сделки: 

1) Поля лида 1-7; 
2) Коммерческое предложение (файл); 
3) Договор (файл); 
4) Оплата получена (да/нет); 
5) Дата заключения договора; 

Описание процесса прохождения воронки: 

Сразу после конвертации лида в сделку ответственному менеджеру ставится задача о           
формировании КП на основании данных из лида. Менеджер должен прикрепить КП к карточке             
сделки и завершить задачу. После чего сделка автоматически сменит статус на «обратная            
связь». Дальнейшие коммуникации с клиентом менеджер планирует сам. Пока сделка в           
стадии «обратная связь», система напомнит о ней менеджеру через 10 дней, а руководителю             
через 20. После получения обратной связи в зависимости от реакции клиента менеджер            
может либо провалить сделку, либо сменить стадию на «Заключение договора». 

Сразу после попадания сделки в эту стадию, автоматически ставится задача          
делопроизводителю составить договор и прикрепить его в соответствующее поле сделки.          
Ответственный за составление договора должен завершить задачу, чтобы сделка перешла в           
следующую стадию бизнес-процесса. Со следующей стадии «Ожидание оплаты» заполнение         
поля «дата заключения договора» является обязательным. 

В стадии «Ожидание оплаты» зациклено напоминание менеджеру каждые 2 дня          
актуализировать статус оплаты. Как только счёт по сделке будет оплачен, менеджер должен            
изменить поле «оплата получена» на значение «да». Затем сделка автоматически попадёт в            
статус «Оплата получена». Если необходимо проведение аудита IT-инфраструктуры,        
менеджер должен вручную переместить сделку в эту стадию. 



 

В статусе «Проведение аудита IT-инфраструктуры» ставится задача IT-директору на         
одноименную задачу. По завершении этой задачи сделка переходит в статус «Ожидание           
закрывающих документов», в котором менеджеру приходит уведомление о соответствующем         
задании. 

Ниже приведён опциональный список вопросов из чек-листа. Чек лист для задачи по аудиту: 

- Контакты сотрудников и руководителей клиента на местах; 
- Снять информацию о hardware и software со всех компьютеров; 
- Снять информацию о hardware и software со всех серверов; 
- Получить административный доступ ко всем компьютерам и серверам; 
- Получить административный доступ к сетевому оборудованию; 
- Запросить договора на интернет, телефонию; 
- Получить доступ до хостинга, управляющего аккаунта почты, crm системы и т.п.; 
- Опросить всех пользователей на предмет проблем с компьютерами и сервисами в           

которых они работают; 
- Получить доступ до всех принтеров, МФУ, плоттеров; 
- Получить доступ до АТС и телефонных аппаратов пользователей; 
- Запросить все когда либо купленные лицензии на ПО. 

Всю полученную информацию структурировано внести в документы и прикрепить к задаче           
(опционально). 

В стадии «Ожидание закрывающих документов» запускается пауза до оплаты следующего          
месяца, затем сделка автоматически переходит во вторую воронку «регулярные платежи». 

Воронка сделки «регулярные платежи» 

1) Формирование счёта; 
2) Счёт отправлен; 
3) Счёт оплачен; 
4) Закрывающие документы; 
5) Сделка провалена. 

Поля воронки «регулярные платежи»: 

1) Договор на продление; 
2) Файл счёта (на продление); 
3) Закрывающие документы получены (продление); 
4) Дата заключения договора; 
5) Срок заключения договора. 

Описание процесса прохождения воронки 

Необходимо заполнить поле «компания». 



 

В стадии «формирование счёта» приходит напоминание менеджеру, что он должен          
прикрепить файл счёта в карточке сделки. Счёт отправляется автоматически после          
прикрепления его к сделке.  

Важно: первый e-mail контакта, прикреплённого к сделке, используется для отправки          
счетов по регулярным платежам. 

Текст и Тема для отправки письма о регулярной оплате счетов — глобальные            
константы, которые каждый может настроить под свои стандарты. 

После автоматической отправки счёта сделка переходит в стадию «Счёт отправлен».          
Поле «файл счёта» является обязательным. 

На этой стадии менеджер получает задачу позвонить клиенту через 3 дня. После этого             
менеджер планирует дальнейшие коммуникации с клиентом самостоятельно. Если        
клиент не оплачивает счет, менеджеру будут приходить уведомления через         
10-15-20-25 дней после попадания сделки в стадию «Счёт отправлен». 

После перемещения сделки в стадию «счёт оплачен», запустится шаблон по созданию           
новой сделки для оплаты очередного регулярного счёта. Наряду с этим,          
рассчитывается пауза для перехода в стадию закрывающих документов. Пауза         
продлится до момента, когда до конца оплаченного периода останется 3 дня           
(глобальная константа). 

Затем сделка переходит в стадию «получение закрывающих документов», где         
ответственному ставится задача подготовить и отправить закрывающие документы.        
Менеджеру приходит напоминание через 3 дня, 5 дней, 10, 15 дней от даты             
завершения оплаченного месяца. Если документы не отправлены через 20 дней,          
уведомление получает руководитель. 

Процесс «Отслеживание срока окончания договора»  

Процесс запускается после успешного завершения Сделки в 1 воронке. Процесс          
ожидает приближения срока окончания договора и перед тем, как создать новую           
Сделку на продление договора, проверяет, не изменился ли срок окончания. 

Если срок не изменился, то создается новая Сделка в 1 воронке, и процесс             
повторяется. 

Если срок изменился, то процесс пересчитывает паузу для напоминания и считает, что            
договор продлен. 

 

 

 



 

Введём понятие глобальной константы NotificationStep (Порог изменения срока        
напоминания — в месяцах). 

Константа определяет за какой срок (до даты окончания действия договора) придет           
напоминание менеджеру. Пример, если константа равна 6: 

Если срок действия договора заканчивается менее, чем через 6 месяцев от даты            
заключения, то напоминание о продлении приходит за 14 дней (меньший срок           
напоминания). Если срок действия договора заканчивается через 6 месяцев или          
более, то напоминание о продлении приходит за 30 дней (больший срок напоминания).            
Таким образом, если срок действия договора подходит к концу, то происходит           
создание новой сделки либо за 14, либо за 30 дней от окончания срока действия              
договора. 

Для продления договора создаётся сделка в первой воронке «заключение договора», и           
сделка проходит все стадии, как при заключении новой сделки. 

 

 

 


