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Аннотация
Куда исчезают часы, если весь день вы заняты, а важные дела

всё равно ждут? Часто время уходит на переходы между почтой
и таблицами, повторный ввод данных и проверку статусов. По
отдельности — мелочи, вместе — часы.

Книга поможет найти рутину, которую стоит
автоматизировать, и связать приложения без кода. Вы начнёте
с трёхдневного журнала, опишете процесс и построите связку
по схеме «событие — условие — действие — результат». На
примерах заявок, документов, задач и сводок научитесь выбирать
инструменты, согласовывать данные, проверять сбои и оставлять
человеку решения, где ошибка особенно важна. Затем проведёте
безопасный пилот и посчитаете экономию с учётом ошибок и
сопровождения.



 
 
 

Книга адресована самозанятым, специалистам и
руководителям небольших компаний. Вы соберёте и проверите
несколько полезных связок, научитесь восстанавливать работу
и поддерживать автоматизацию без постоянной помощи
разработчика.

Книга создана с помощью ИИ. Обложка: GPT Image -
Лицензия
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Куда исчезают часы
 

Вечером самозанятая консультантка закрывает ноутбук и
пытается вспомнить, что успела за день. Ответила на письма,
подготовила встречу, обновила записи о клиентах, провери-
ла несколько статусов. То открывала таблицу, то возвраща-
лась в почту, то снова искала нужную строку. Она устала,
но список завершённых задач почему-то выглядит подозри-
тельно коротким.

«Я же весь день работала», — думает она. И это правда.
Только значительная часть работы ушла не на консультации
и подготовку решений, а на короткие переходы между за-
дачами и приложениями. Каждый занимал всего несколько
минут, но вместе они создавали ощущение, что день куда-то
утёк.



 
 
 

Чтобы понять, куда именно уходит время, не нужно уста-
навливать программу учёта или менять привычный распо-
рядок. Достаточно три дня записывать не только сами зада-
чи, но и путь данных: откуда они пришли, куда их пришлось
перенести, сколько раз понадобилось проверять статус и чем
всё закончилось. Это не проверка личной продуктивности.
Так можно найти одну повторяющуюся операцию, которую
стоит изучить первой.

Три дня вместо ощущения
Наблюдение должно быть достаточно коротким, чтобы

его не забросили, и достаточно подробным, чтобы в запи-
сях проявились повторения. Для первого поиска хватит трёх
обычных рабочих дней. Не выбирайте только самый спокой-
ный понедельник или день перед сдачей отчёта: нужна буд-
ничная картина, в которой есть и плановая работа, и входя-
щие запросы, и небольшие сбои.

Журнал можно вести на бумаге или в простой таблице.
Записывайте шесть вещей: действие, источник и получателя
данных, время, переключения, повторы и результат. Важно
восстановить ход работы, а не составить протокол каждого
нажатия клавиши.

В описании действия достаточно короткой формулиров-
ки: «зарегистрировать обращение», «найти актуальный ста-
тус», «подготовить ответ». В графе «источник и получатель»
укажите, откуда берётся информация и куда попадает: на-
пример, из почты в CRM и рабочую таблицу. Время учиты-



 
 
 

вайте как активную работу. Ожидание ответа, согласования
или загрузки не записывайте как занятые минуты, но отме-
чайте отдельно, если из-за него пришлось вернуться к зада-
че.

Переключения — это не число щелчков мышью. Важ-
нее отметить переходы между приложениями и задачами:
например, из почты в CRM, затем в таблицу и обратно;
или прерывание из-за звонка, после которого пришлось воз-
вращаться к незаконченной записи. Графа «повтор» пока-
жет, сколько раз за день возникало однотипное действие. В
результате полезно различать: «готово», «ожидает ответа»,
«исправила запись», «не нашла актуальную версию».

Не нужно вести журнал поминутно. Записывайте дей-
ствие сразу после него или во время короткой паузы, по-
ка помните, что происходило. Если за десять минут вы два-
жды перенесли похожие данные, укажите два повтора и об-
щее время. Если процесс длился полчаса, но его прервали,
отметьте это: иначе задача будет выглядеть непрерывной и
простой, хотя на самом деле к ней пришлось возвращаться
несколько раз.

Три дня из журнала
Ниже — условный пример работы консультантки, которая

принимает обращения по электронной почте и через форму,
ведёт клиентские записи в CRM и дублирует часть сведений
в рабочей таблице. Цифры здесь не норма для любой про-
фессии, а пример того, что можно заметить в собственных



 
 
 

записях.
Первый день: короткие дела заполняют просветы
Утром консультантка собиралась подготовить материалы

к встрече и закончить аналитическую задачу. Обе работы
требовали сосредоточенности, но почти сразу пришли новые
обращения. Для каждого нужно было открыть письмо, найти
контактные данные, создать запись в CRM, внести сведения
в таблицу и отметить следующий шаг.

В середине дня консультантка подготовила план встречи.
Это заняло сорок пять минут непрерывной работы и потре-
бовало профессиональных знаний. План — часть основной
ценности услуги. Перенос контактных данных из письма —
сопутствующая операция. В журнале появились и те и другие
действия, чтобы можно было сравнить характер нагрузки.

К вечеру возникло знакомое ощущение: день прошёл в
работе, а на крупную аналитическую задачу времени не хва-
тило. Теперь причина стала яснее. Дело было не только в ко-
личестве обращений: каждое запускало небольшой маршрут
по нескольким приложениям, а для проверки статуса прихо-
дилось заново собирать информацию из разных мест.

Второй день: проявляется повтор
На следующий день пришли новые запросы. Консультант-

ка заметила, что регистрирует их уже почти автоматически.
Но привычность не делает работу бесплатной: данные всё
равно нужно открыть, перенести и проверить.

За день она несколько раз искала актуальный статус. В од-



 
 
 

ном случае выясняла, отправлено ли предложение, в другом
— кто должен связаться с клиентом. Каждый раз приходи-
лось открыть CRM, найти переписку и вернуться к таблице.
По отдельности поиск был несложным, но оба раза прерывал
основную работу.

Ожидание ответа добавило ещё один слой. После отправ-
ки предложения клиент молчал несколько часов. Это время
нельзя считать рабочим: консультантка занималась другими
делами. Но в конце дня она снова проверила переписку и
поставила себе напоминание на завтра. В журнале ожидание
и проверка выглядят как отдельные действия, а не как одна
непрерывная задача.

Это различие важно. Если считать всё время от первого
письма до окончательного ответа клиента, получится, будто
обращение заняло полдня. Если учитывать только активную
работу, станет видно, сколько минут ушло на обработку, а
сколько — на ожидание. Но повторные проверки тоже заслу-
живают внимания: они отнимают время и могут говорить о
неясном статусе или ненадёжной системе напоминаний.

Третий день: единичный сбой
В третий день повторились и регистрация обращений, и

проверка статусов. Но появилась новая проблема: дата сле-
дующего контакта в CRM не совпадала с датой в таблице.
Консультантка искала верное значение, пересмотрела пере-
писку и исправила записи.

Такой эпизод легко принять за главную потерю: он заме-



 
 
 

тен и ощутим. Кажется, что именно сверку нужно автомати-
зировать в первую очередь. Но наблюдения за три дня пока-
зывают другое: ошибка возникла лишь однажды, а перенос
новых обращений повторялся ежедневно.

Ниже — записи из журнала. Они показывают, что именно
фиксировать, не превращая наблюдение в подробный отчёт
о каждом действии.

День 1. Регистрация обращений: из почты в CRM и таб-
лицу; 10 минут; дважды прошла цикл по трём окнам; два
повтора. Обе записи созданы, для одной указан следующий
шаг.

День 1. Поиск статуса: CRM, почта и таблица; 8 минут;
два возврата к переписке и карточке клиента. В одном случае
ответ найден, во втором — ещё ожидается.

День 1. Подготовка плана встречи: от данных клиента к
рабочим заметкам; 45 минут; один переход к материалам
встречи. План подготовлен.

День 2. Регистрация обращений: из почты в CRM и таб-
лицу; 15 минут; переходы между тремя окнами; три повтора.
Все записи созданы.

День 2. Поиск статуса: CRM, почта и таблица; 8 минут; два
возврата к письмам и карточкам клиентов. Нужные статусы
найдены.

День 3. Регистрация обращений: из почты в CRM и таб-
лицу; 15 минут; переходы между тремя окнами; три повтора.
Все записи созданы.



 
 
 

День 3. Поиск статуса: CRM, почта и таблица; 12 минут;
три возврата к переписке. Два ответа найдены, один запрос
остался без ответа.

День 3. Сверка несовпадающей даты: CRM, таблица и
почта; 14 минут; пришлось заново искать исходное письмо.
Дата исправлена.

Журнал не охватывает всю работу за три дня: он сосредо-
точен на действиях, связанных с повторным вводом и поис-
ком данных. Подготовка встречи попала в записи для срав-
нения. Такой пример помогает сопоставить рутинные опера-
ции с работой, где нужны профессиональные знания, но не
претендует на полный учёт рабочего времени.

Как несколько минут превращаются в часы
За три дня регистрация обращений заняла сорок минут:

восемь обращений по пять минут каждое. Если такой темп
сохранится всю рабочую неделю, получится примерно три-
надцать обращений и около шестидесяти семи минут на ре-
гистрацию. Это не точный прогноз и не обещание экономии,
а оценка нагрузки при условии, что число обращений и спо-
соб работы не изменятся.

Поиск статуса повторился семь раз и занял двадцать во-
семь минут. При том же темпе это около сорока семи минут
в неделю. Вместе регистрация и поиск отнимают примерно
сто тринадцать минут — почти два часа. Но складывать эти
показатели можно, только если одна и та же минута не запи-
сана сразу в обе строки. Журнал должен помогать учитывать



 
 
 

время, а не удваивать его под разными названиями.
Полезно смотреть не только на общее количество ми-

нут, но и на частоту. Пять минут раз в месяц и пять минут
несколько раз в день — разные задачи. При этом редкая опе-
рация тоже может быть затратной. Например, ежемесячная
сверка данных в трёх системах занимает пятьдесят минут.
Если распределить это время на четыре недели, получится
около двенадцати с половиной минут в неделю. Это меньше,
чем регулярный перенос обращений, но сверка может быть
особенно важна перед отчётом или помогать обнаружить се-
рьёзную ошибку. Одной арифметики для выбора недоста-
точно.

Разделяйте три показателя: частоту — сколько раз зада-
ча возникает за выбранный период; активное время на один
повтор; последствия ошибки или задержки. Частое короткое
действие может в сумме занимать много времени. Редкая
долгая операция может уступать ему по средним минутам за
неделю, но всё равно оставаться приоритетной из-за риска,
срока или влияния на клиента.

Есть и ещё одна характеристика, которую легко упу-
стить: насколько действие однообразно. Если при регистра-
ции каждого обращения нужно решить, какому специали-
сту его передать, или оценить срочность письма, перенос
данных — лишь часть процесса. Автоматизировать можно
повторяющийся маршрут, оставив человеку профессиональ-
ную оценку.



 
 
 

В рассмотренном примере задача с наиболее понятными
границами — создание записи по новому обращению. На-
чало ясно: поступило письмо или форма. Конец тоже мож-
но определить: необходимые поля внесены, обращение отме-
чено в CRM, следующий шаг записан. С проверкой статуса
всё сложнее. Если статусы обновляют нерегулярно или по-
нимают по-разному, автоматическое уведомление не устра-
нит причину путаницы.

Три рабочие ситуации, три разных кандидата
В офисе специалист по обработке заявок может несколько

раз в день брать сведения из входящего письма, регистриро-
вать обращение в рабочей системе и переносить номер или
срок в контрольную таблицу. Если на одну заявку уходит две
с половиной минуты, а таких заявок двенадцать в день, на
повторный ввод набирается около получаса. Но стоит разо-
браться не только со временем: какая система считается ос-
новной, зачем нужна таблица и кто исправляет ошибки? Ес-
ли таблицу ведут лишь потому, что в системе трудно найти
статус, автоматизация копирования закрепит дублирование,
но не устранит его причину.

В небольшой компании владелец или администратор мо-
жет каждую пятницу собирать сведения о заказах из почты,
CRM и таблицы, чтобы подготовить список задач для ко-
манды. Такая работа занимает сорок минут, но часть време-
ни уходит не на перенос данных, а на разбор исключений:
один заказ изменили, по другому ждут подтверждения, тре-



 
 
 

тий нужно уточнить у клиента. Журнал поможет отделить
повторяющиеся действия от тех, что требуют решения. Пе-
ренос неизменных полей и подготовка чернового списка мо-
гут подойти для автоматизации. Решение о том, как посту-
пить с неполными или противоречивыми данными, останет-
ся за человеком.

Самозанятый специалист, который ведёт сведения о кли-
ентах в нескольких местах, может чаще возвращаться не к
регистрации, а к проверке статуса: ответил ли человек, от-
правлено ли предложение, когда напомнить. Если статусы и
напоминания хранятся в разных системах, простого перено-
са данных может быть недостаточно. Сначала нужно понять,
где находится актуальная информация и кто её обновляет.
Журнал показывает повторения, но не заменяет разбор при-
чин.

Во всех трёх случаях первой кандидатурой на автоматиза-
цию будет не обязательно самая утомительная задача. Важ-
нее, чтобы у неё были повторяющийся вход, понятный ре-
зультат и правила для обычных ситуаций. Исключения мож-
но передавать человеку, а не пытаться заставить систему уга-
дывать.

Выбрать одну рутину
Не нужно ранжировать все процессы компании и сразу

искать идеальный проект. Для начала выберите одну опера-
цию и ответьте на четыре вопроса. Как часто она возникает
и сколько активных минут занимает за неделю? Что запуска-



 
 
 

ет её и по какому признаку понятно, что она завершена? Ка-
кие шаги повторяются одинаково, а где требуется професси-
ональное решение? Что произойдёт, если данные перенесут
неверно или обращение останется без внимания?

Хороший первый кандидат обычно не требует сложного
толкования. Например: при поступлении обращения перене-
сти имя, контакт, тему и дату в карточку CRM, создать за-
дачу на следующий шаг, а перед отправкой ответа оставить
человеку возможность проверить данные. Плохой кандидат
для первого проекта — «самостоятельно обработать любое
письмо и решить, что с ним делать». Здесь нет единой после-
довательности: разные запросы требуют разных решений, а
цена ошибки может быть высокой.

Возможную экономию можно прикинуть без завышенных
обещаний. В примере регистрация одного обращения зани-
мала пять минут. Если после настройки данные будут пере-
носиться автоматически, а специалисту останется потратить
полторы минуты на проверку, экономия составит три с поло-
виной минуты на обращение. При среднем темпе чуть боль-
ше тринадцати обращений в неделю получится около сорока
семи минут. Это не час гарантированно свободного време-
ни: настройка, контроль исключений и редкие исправления
тоже потребуют внимания. Но появится величина, которую
можно проверить на практике.

Для первого проекта особенно подходят задачи, результат
которых легко измерить. До настройки запишите исходное



 
 
 

время на одну операцию, число повторов за неделю и коли-
чество исправлений или пропусков. После пробного запус-
ка проверьте те же показатели. Если записи стали появлять-
ся быстрее, но ошибок прибавилось, автоматизация пока не
улучшила процесс. Если время почти не изменилось, воз-
можно, задержки связаны не с переносом данных, а с ожи-
данием решения, неполной информацией или поиском акту-
ального статуса.

Не обязательно автоматизировать весь маршрут обраще-
ния. Можно начать с одного перехода: извлекать определён-
ные поля из входящего сообщения и передавать их в карточ-
ку, оставив специалисту проверку. Или настроить создание
задачи после регистрации, если правило «для каждого ново-
го обращения нужен следующий шаг» действительно соблю-
дается. Границу лучше провести так, чтобы человек успел
заметить ошибку до того, как она повлияет на клиента.

Не записывайте в журнал лишние сведения о клиентах.
Для оценки времени достаточно обезличенных обозначений
вроде «обращение 1» и названий действий. Переносить дан-
ные между приложениями можно только с учётом правил
организации и требований российского законодательства о
персональных данных. Журнал наблюдений не должен пре-
вращаться в ещё одну копию клиентской базы.

У трёхдневного замера есть ограничения. Если поток об-
ращений сильно меняется от дня к дню, продлите наблю-
дение ещё на несколько дней. Если задача возникает раз в



 
 
 

месяц, трёх дней может не хватить: используйте записи за
предыдущие циклы или ведите журнал дольше. Если неде-
ля выдалась необычной, отметьте это, а не принимайте её за
среднее значение. Здесь нужна не научная точность, а чест-
ная оценка, которой достаточно для выбора следующего ша-
га.

Наблюдать, а не обвинять
Журнал легко превратить в список поводов для недоволь-

ства собой: «слишком часто отвлекался», «опять потратил
время на письмо», «не успел главное». Но он нужен не для
этого. Запись о переключении говорит не о слабой дисци-
плине, а об устройстве работы: куда поступает информация,
где хранится статус и сколько раз человеку приходится вруч-
ную соединять части процесса.

Ручная работа тоже может быть необходимой. Ответить
клиенту с учётом его ситуации, проверить спорные данные,
принять решение при нехватке информации — не пустая ру-
тина. Даже простое действие бывает полезно, если оно сохра-
няет контроль в важной точке. Цель не в том, чтобы убрать
человека из процесса, а в том, чтобы ему не приходилось
снова и снова выполнять один и тот же перенос или поиск.

Три дня наблюдения превращают смутное «весь день за-
нят» в проверяемые выводы: за три дня восемь обраще-
ний прошли по одному маршруту, статус пришлось искать
семь раз, однажды понадобилась долгая сверка, а подготовка
встречи потребовала профессиональной работы и не своди-



 
 
 

лась к переносу данных. Эти наблюдения помогают выбрать
одну рутину, вместо того чтобы начинать автоматизацию с
самого громкого недовольства.

Но повторяющееся действие — ещё не готовая схема. Ес-
ли непонятно, какая запись главная, кто меняет статус и что
делать с неполными данными, кнопка лишь быстрее воспро-
изведёт путаницу. Следующий шаг — описать процесс до ав-
томатизации: определить его начало и конец, отделить стан-
дартные случаи от исключений и решить, где человеку важ-
но сохранить контроль.



 
 
 

 
Сначала процесс, потом кнопка

 
Форма готова, CRM открыта — осталось связать их одной

настройкой. Но прежде чем нажимать кнопку, полезно про-
следить путь хотя бы одной заявки: откуда она приходит, кто
первым её видит, какой информации считает достаточной и
в какой момент работа действительно заканчивается. Трёх-
дневный журнал помогает найти рутину, которая отнимает
время. Теперь нужно описать её так, чтобы все участники
одинаково понимали, что именно повторяется.

Одна заявка — пять представлений
Представим небольшую компанию, которая обслуживает

климатическое оборудование в офисах. Владелец хочет свя-
зать форму на сайте с CRM, чтобы сведения о клиенте авто-
матически появлялись в карточке, а администратору не при-
ходилось переносить их вручную. Идея разумная. Но прежде
чем настраивать связку, стоит выяснить, что именно должно
попасть в CRM и какое событие запускает следующий шаг.

Возьмём типичную заявку. Клиент пишет: «В переговор-
ной капает кондиционер. Нужен срочный выезд. Ещё хоте-
лось бы получить расчёт обслуживания остальных блоков».
В форме указаны имя и телефон, но нет адреса офиса, моде-
ли оборудования и удобного времени для визита. К сообще-
нию приложена фотография, однако заводскую маркировку
на ней не разобрать.



 
 
 

В одном сообщении — как минимум два разных запроса.
Первый касается неисправности и, возможно, требует выез-
да. Второй — расчёта регулярного обслуживания. Для кли-
ента это одна проблема, которую удобно описать целиком.
Для компании — возможно, две задачи с разными исполни-
телями, сроками и результатами. Если связка создаст одну
карточку и назначит её одному специалисту, второй запрос
рискует затеряться в комментариях.

Каждый участник увидит в этой заявке свою работу.
Владелец компании видит потенциального клиента и хо-

чет, чтобы ему быстро ответили. Администратор замечает,
что данных не хватает, и понимает: сначала нужно задать
уточняющие вопросы. Специалист по выездам пока не ви-
дит задачи — ему неизвестен адрес, и он не может оценить
срочность. Клиент считает, что отправил запрос, и ждёт под-
тверждения и понятного срока. А в отчёте CRM заявка уже
может числиться «в работе», хотя никто ещё не приступил
к её обработке.

Это не спор о словах. Разница меняет действия. Для вла-
дельца «принята» может означать, что форма доставлена,
для администратора — что данные проверены, а для клиента
— что компания подтвердила готовность решить проблему.
Один статус не сможет честно описать ожидания всех троих.
Автоматизация перенесёт разночтения в систему и придаст
им видимость порядка.

Сначала задайте границы



 
 
 

Процесс — это цепочка событий, действий, решений и ре-
зультатов. Она начинается с определённого повода и закан-
чивается понятным исходом. Описывать её лучше не через
названия экранов и кнопок, а через то, что происходит в ра-
боте.

Граница процесса отвечает на два вопроса: какое событие
запускает работу и какое позволяет считать её завершённой.
Пока ответа нет, нельзя уверенно решить, что именно долж-
на делать автоматизация.

Для заявки климатической компании началом может быть
отправка заполненной формы. Это событие можно наблю-
дать: данные появляются в выбранном источнике, и компа-
ния может зафиксировать время поступления. Не стоит счи-
тать началом момент, когда администратор заметил уведом-
ление или открыл CRM. Между отправкой и просмотром
может пройти час, вечер или выходной. Если отсчёт начина-
ется только после просмотра, задержка выпадает из картины
и не помогает улучшить процесс.

Конец зависит от того, какую работу мы описываем. Если
речь о первичной обработке обращения, процесс может за-
вершиться после того, как запрос классифицирован, ответ-
ственный назначен, а клиент получил подтверждение с даль-
нейшими шагами. Если же описывается полное обслужива-
ние, конец наступит позже: неисправность устранена или от
её устранения отказались, результат сообщён клиенту, а рас-
чёт на обслуживание отправлен либо явно отклонён. Это уже



 
 
 

более длинный процесс, возможно, с отдельными ответвле-
ниями.

Разделять этапы стоит не ради красивой схемы, а чтобы
не смешивать разные обязательства. Компания может каче-
ственно обработать входящую заявку, но не выполнить за-
каз: например, клиент не согласился со стоимостью или пе-
ренёс визит. Бывает и наоборот: заказ выполнен, но история
первоначального обращения по дороге потерялась. Без точ-
ных границ отчёт о «закрытых заявках» может объединить
подтверждённые отказы, устранённые неисправности и со-
общения, на которые просто перестали отвечать.

Для первого описания достаточно выбрать один участок
пути. Например, от получения обращения до передачи его
конкретному исполнителю и подтверждения клиенту. Для
небольшой автоматизации это разумная граница: можно
проверить, доходят ли обращения, не теряются ли уточнения
и понятно ли, кто отвечает за следующий шаг. Не нужно сра-
зу пытаться уместить на одной карте всю работу компании.

Пройдите путь, а не меню приложений
Рабочую карту удобно строить по одной фразе: «Когда

происходит событие, такой-то участник видит его в таком-то
месте, действует на основании такого-то сигнала и получа-
ет такой-то результат». Так приходится назвать событие, ис-
полнителя, сигнал к действию и результат. Приложение тоже
важно, но это часть карты, а не её каркас.

Путь заявки из нашего примера может выглядеть так.



 
 
 

Начало. Клиент отправляет форму. Приложение сохраня-
ет заполненные поля и вложение, а ответственному сотруд-
нику приходит уведомление. Сигнал к следующему шагу —
новая запись с датой и способом поступления. Важно выяс-
нить, где хранится исходная информация: в форме, почте
или уже в CRM. Если заявка одновременно появляется в
нескольких местах, сотрудник может начать не с обработки,
а с поиска самой свежей версии.

Первичная проверка. Администратор открывает запись,
проверяет контактные данные и выясняет, не поступало ли
такое обращение раньше. Основание для действия — новая
заявка, а не устное напоминание коллеги. По итогам провер-
ки её признают новой и пригодной для дальнейшей обработ-
ки либо отмечают как дубль, ошибочное сообщение или за-
прос не по профилю компании. Для каждого исхода нужен
понятный следующий шаг. Дубль нельзя молча удалить, если
по исходной заявке уже ведётся работа: достаточно связать
записи или отметить повторное обращение, чтобы сотрудни-
ки не ответили клиенту так, будто видят его впервые.

Классификация. Администратор выделяет в сообщении
два вопроса: устранение протечки и расчёт обслуживания.
Здесь нужно принять решение, а не просто перенести текст.
Если запросы действительно обрабатывают разные сотруд-
ники, стоит создать две связанные задачи или хотя бы явно
назначить ответственных за каждую часть. Если обе коорди-
нирует один человек, это тоже нужно зафиксировать. Иначе



 
 
 

формулировка «заявка назначена» оставит без ответа глав-
ный вопрос: кому и за какой результат?

Проверка полноты. Для выезда не хватает адреса и, воз-
можно, уточнения о характере протечки. Для расчёта мо-
гут понадобиться количество блоков или другие сведения об
оборудовании, которыми располагает клиент. Администра-
тор запрашивает недостающие данные. Основанием служит
не общее ощущение, что «информации мало», а заранее со-
гласованное условие: без адреса нельзя назначить выезд, без
перечня оборудования — подготовить расчёт. Если таких
правил нет, одни сотрудники будут задавать вопросы, а дру-
гие — нет.

Ожидание. После отправки уточнений работа не исчезает.
Заявка переходит в состояние «ожидает клиента», а не про-
сто остаётся «в работе»: компания сделала свой ход, теперь
очередь за клиентом. Нужно определить, кто следит за заяв-
кой, что считается ответом, когда уместно напомнить и что
делать, если ответа не последовало. Срок зависит от практи-
ки компании и характера услуги; без согласованного правила
его нельзя просто назначить автоматически. Но и отсутствие
правила — важная часть карты: сейчас ожидание ничем не
ограничено, поэтому заявку легко забыть.

Возврат из ожидания. Клиент присылает адрес и фото-
графию маркировки. Если этих данных достаточно, заявка
возвращается в активную обработку. Если же клиент пишет
только «адрес тот же, что в прошлый раз», администрато-



 
 
 

ру нужно понять, сможет ли компания надёжно найти нуж-
ные сведения или потребуется ещё одно уточнение. Важно
описать не только действие сотрудника, но и сигнал, кото-
рый его запускает: новое письмо, ответ через форму, обнов-
ление карточки или сообщение в общей почте. Если каналов
несколько, сигнал легко потерять, когда никто не отвечает за
их проверку.

Передача исполнителю. Администратор назначает задачу
специалисту по выездам. Но уведомление ещё не означает,
что тот принял работу. На карте нужно различать два состо-
яния: «назначено» и «ответственный подтвердил, что берёт
задачу». Если специалист не может принять заявку — из-за
графика, неподходящей специализации или нехватки време-
ни, — должен быть определён следующий шаг. Иначе задача
формально передана, но фактически осталась без владельца.

Ответ и результат. После диагностики специалист сооб-
щает, что обнаружил и что предлагает сделать. Для клиен-
та результатом может стать решение проблемы, предложение
выполнить работы или объяснение, почему это невозможно.
Для компании итог тоже должен быть зафиксирован в до-
ступном месте, а не существовать только в устном докладе
или переписке сотрудника. Затем клиенту отправляют сооб-
щение и отмечают исход: проблема решена, работы согласо-
ваны, требуется решение клиента или заявка передана даль-
ше.

Закрытие. Запрос нельзя считать закрытым лишь потому,



 
 
 

что сотрудник закончил смену или передал задачу коллеге.
Для выбранной границы нужно чёткое условие завершения.
Например: клиент получил подтверждение, у задачи есть от-
ветственный и следующий шаг, а результат первичной обра-
ботки зафиксирован. Если же описывается полное обслужи-
вание, условие будет строже: клиенту сообщён результат ра-
бот, а связанный расчёт отправлен или получил согласован-
ный исход. Передача — отдельное событие, а не синоним за-
вершения.

Карта показывает не только последовательность, но и ме-
ста, где процесс ждёт решения. Для каждого перехода про-
верьте три вещи: кто действует, в каком приложении он это
делает и на основании какого сигнала. Если ответ звучит как
«обычно понятно», переход ещё не описан. Если всё сводит-
ся к «когда увидим», уточните, кто именно должен увидеть
и где. Если участники ссылаются на «договорённость», най-
дите её и проверьте, одинаково ли её понимают.

Пауза — тоже часть работы
На схеме пауза часто выглядит пустым промежутком меж-

ду двумя действиями: сотрудник отправил вопрос, а клиент
когда-нибудь ответил. В реальности именно здесь теряются
обращения. Администратор помнит, что ждёт ответа, но в
течение дня принимает новые заявки. Клиент уверен, что
компания получила сообщение и сама вернётся к нему. Спе-
циалист не видит задачу, потому что её ещё не назначили.
Каждый действует логично в рамках своей картины — и всё



 
 
 

равно заявка стоит на месте.
У ожидания есть как минимум три важных свойства. Во-

первых, понятно, кто следит за состоянием. Это может быть
конкретный сотрудник или общее правило для команды, но
ответственность нельзя оставлять без адресата. Во-вторых,
определено событие, которое выводит заявку из ожидания:
ответ клиента, наступление согласованного срока проверки
или решение закрыть её по принятому порядку. В-третьих,
ясно, что делать, если этого события не произошло.

Не всякое ожидание требует немедленного напоминания.
После отправки расчёта клиенту может понадобиться время
на внутреннее согласование. А если он не прислал адрес, без
которого нельзя назначить выезд, молчание блокирует сле-
дующий шаг. Для карты это разные состояния, даже если в
приложении пока используется одно название. В первом слу-
чае компания ждёт решения, во втором — данных. И дей-
ствия после паузы могут быть разными.

Передача между людьми устроена похожим образом. Со-
трудник переслал письмо специалисту и считает, что передал
работу. Специалист может не увидеть сообщение, не иметь
доступа к вложению или не понимать, чего от него ждут:
оценки, звонка или выезда. Надёжная передача включает не
только адресата, но и задачу, необходимые сведения и под-
тверждение того, что ответственность принята. Пока такого
подтверждения нет, исходный сотрудник не должен считать
вопрос решённым — если только в компании не договори-



 
 
 

лись о другом порядке.
Три слова, которые стоит проверить
Статусы не заменяют карту процесса, но могут отражать

её этапы. Важно, чтобы они описывали наблюдаемое поло-
жение заявки, а не настроение или намерение сотрудника.

«Получена» означает, что обращение зафиксировано в
системе. Клиент мог ещё не получить подтверждения, дан-
ные могли оказаться неполными, а ответственный — не на-
значен. Это факт регистрации, а не обещание готовности.

«Принята» означает, что компания проверила, относится
ли запрос к её работе, определила следующий шаг и назначи-
ла ответственного. Если для этого шага не хватает сведений,
можно показать это отдельным статусом ожидания. «Приня-
та» не обязательно значит, что все вопросы уже решены, но
команда должна одинаково понимать, что именно она под-
тверждает клиенту.

«В работе» стоит использовать, когда у задачи есть владе-
лец и он выполняет конкретное действие: собирает сведения,
готовит оценку или проводит диагностику. Запись, которая
просто лежит в очереди, не становится активной от смены
статуса.

«Закрыта» означает, что достигнуто согласованное конеч-
ное состояние и оно зафиксировано. Отказ клиента, дубль,
отсутствие ответа и выполненная работа могут быть разны-
ми причинами закрытия, если компания считает каждый из
этих исходов завершённым. Такое различие нужно не ради



 
 
 

отчёта. Если через месяц клиент обратится снова, причина
закрытия поможет понять, что происходило раньше.

Полезно записать определения статусов обычными слова-
ми и попросить двух сотрудников независимо разобрать од-
ну заявку. Если один выберет «в работе», а другой — «ожи-
дает клиента», выясните, какие действия каждый считает
начавшимися. Если оба ответа разумны, значит, статус или
правило перехода недостаточно точны. Не нужно сразу до-
бавлять ещё пять статусов на каждое расхождение: сначала
договоритесь, какую информацию действительно важно ви-
деть.

Где начинается ветвление
Не каждую заявку можно провести по одной прямой.

Маршрут могут менять тип обращения, полнота данных,
время поступления, наличие договора или срочность. Ветв-
ление — это условие, которое ведёт к разным следующим
действиям. На карте его нужно сформулировать так, чтобы
два сотрудника применили правило к одному случаю и при-
шли к одному результату.

В случае с климатическим оборудованием первый вопрос
может звучать так: клиент просит устранить неисправность,
рассчитать обслуживание или и то и другое? Если речь толь-
ко о неисправности, заявка идёт специалисту по выездам.
Если нужен только расчёт, её получает сотрудник, который
готовит коммерческое предложение. Если в сообщении оба
запроса, компания либо разделяет их на связанные задачи,



 
 
 

либо назначает координатора, отвечающего за оба направ-
ления. Пока решение не принято, сотрудник сам выбирает
маршрут, а его коллега может выбрать другой.

Следующее ветвление связано с полнотой сведений. Ес-
ли указаны адрес и описание проблемы, специалиста мож-
но назначить. Если адреса нет, нужно обратиться к клиен-
ту. Если данных для расчёта достаточно, работу можно пе-
редать на подготовку предложения; если не хватает переч-
ня оборудования, потребуется уточнение. Условия не обяза-
ны быть сложными. Главное — избегать расплывчатых фор-
мулировок вроде «если заявка нормальная» или «если сроч-
но». Лучше назвать конкретный признак: например, клиент
сообщил, что вода продолжает капать и помещением поль-
зуются, или что неисправность уже устранена и нужен толь-
ко расчёт.

Пока признаки срочности не согласованы, не стоит по-
ручать системе определять приоритет по эмоциональной
окраске свободного текста. «Срочно» и «как можно быст-
рее» не всегда означают одно и то же, а спокойное сообще-
ние может описывать серьёзное ограничение. На первом эта-
пе достаточно направлять новые заявки ответственному со-
труднику, который оценит их по понятному правилу. Когда
правило станет устойчивым, можно проверить, какие его ча-
сти безопасно передать автоматизации.

Карта нужна не для того, чтобы описать все мыслимые ис-
ключения. Если схема разрастается, переходя от одного ред-



 
 
 

кого случая к другому, разделите ситуации на три группы:
типичные обращения, известные исключения и случаи, ко-
торые пока разбирают вручную. Для исключения можно ука-
зать, кто принимает решение и куда передаётся заявка. Не
нужно притворяться, будто редкая неоднозначная ситуация
уже полностью стандартизирована.

Проверка на реальной заявке
Бумажная карта легко превращается в описание желаемо-

го порядка, а не того, как люди работают сегодня. Чтобы за-
метить разницу, возьмите несколько недавних обращений:
обычное, неполное и такое, которое потребовало нестан-
дартного решения. Восстановите их по времени и запиши-
те реальные действия, даже если они происходили во время
телефонного разговора, в личной переписке или в таблице,
которую никто не считал частью процесса.

Для каждого случая проследите цепочку: когда появилось
обращение, кто его обнаружил, что сделал и где зафиксиро-
вал результат, на какой сигнал опирался, кому передал рабо-
ту, сколько она ждала и почему её закрыли. Не заполняйте
пробелы тем, как «должно быть». Если никто не помнит, ко-
гда отправили уточнение, так и отметьте: время не фиксиру-
ется. Если специалист узнал о выезде из звонка администра-
тора, а не из CRM, это тоже часть фактического пути.

Сравнение нескольких случаев обычно показывает, где
процесс расходится. Одну заявку назначили сразу, другую
— после звонка владельцу, третью — только после повтор-



 
 
 

ного письма клиента. Возможны разумные причины: тип
запроса, нехватка данных, занятость специалиста. Но если
причина не названа и не повторяется как правило, перед ва-
ми не ветвление процесса, а личное решение сотрудника.
Одной настройкой его надёжно не автоматизировать.

Зафиксировав фактический путь, можно убрать то, что не
приносит результата. Допустим, администратор вручную пе-
реносит сведения из формы в таблицу, а оттуда — в CRM.
Если таблица не нужна для отдельной проверки или отчёта,
это двойной ввод, а не полезный этап. Или перед назначени-
ем специалиста заявку подтверждают два руководителя, хо-
тя оба проверяют одни и те же поля по одному правилу. Та-
кое согласование стоит сначала пересмотреть, а не ускорять
автоматическим созданием двух одинаковых задач.

Но не всякое повторение бесполезно. Проверка адреса пе-
ред выездом может предотвращать ошибку, даже если адрес
уже есть в карточке. В таком случае важно назвать цель про-
верки и определить, кто её проводит. Убирать нужно не по-
вторение само по себе, а действие без самостоятельной цен-
ности: лишнюю передачу, повторное копирование или ожи-
дание одобрения, которое ничего не меняет.

Признаки, что автоматизацию лучше отложить
Первый сигнал — участники по-разному определяют на-

чало и конец работы. Если один считает запрос принятым
сразу после регистрации, а другой — только после отве-
та клиенту, сначала нужно согласовать границы. Иначе от-



 
 
 

чёт, уведомление и автоматическая смена статуса будут со-
общать разное.

Второй сигнал — переходы зависят от неоговорённых
слов: «срочно», «полный комплект», «готово», «можно за-
крывать». Пока неясно, какие признаки за ними стоят, си-
стема не сможет последовательно выбрать следующий шаг.
Одного поля со статусом недостаточно, если никто не знает,
когда его менять.

Третий сигнал — сотрудники регулярно обходят офици-
альный маршрут. Они пересылают заявки в личной пере-
писке, ведут отдельную таблицу или просят коллегу «не за-
быть посмотреть». Возможно, официальный путь не учиты-
вает важную ситуацию или просто неудобен. Автоматизация
не исправит причину, по которой сотрудники его обходят.

Четвёртый сигнал — у ожидания или передачи нет вла-
дельца. Новые уведомления могут ускорить поступление за-
явки, но не гарантируют, что кто-то доведёт её до следую-
щего шага. Прежде чем настраивать напоминания, догово-
ритесь, кому они поступают, что нужно сделать и при каких
условиях ответственность снимается.

Пятый сигнал — под одной категорией заявок скрывают-
ся разные задачи, но для них не предусмотрены отдельные
результаты. Запрос на выезд и запрос на расчёт могут быть
записаны в одной карточке, хотя у них разные сроки и ис-
полнители. Иногда их нужно разделить, иногда достаточно
одной задачи с двумя явно назначенными частями. Решение



 
 
 

зависит от работы компании, но принять его нужно до на-
стройки связки.

Шестой сигнал — в процессе есть действия, смысл кото-
рых никто не может объяснить. Если какой-то шаг выполня-
ют «потому что так всегда делали», выясните, какую ошибку
он предотвращает и кто использует его результат. Возмож-
но, это необходимая проверка. А возможно, давно лишнее
согласование. Пока причина не ясна, автоматизация может
надолго закрепить ненужный шаг.

Исключения сами по себе не мешают автоматизации. Ес-
ли типичные заявки идут по устойчивому маршруту, а ред-
кие случаи передаются человеку с понятной отметкой, мож-
но автоматизировать только типовую часть. Риск возникает,
когда исключения не распознаны, а системе приходится уга-
дывать, что делать. Граница между обычным и нестандарт-
ным случаем — тоже правило процесса.

Карта, которую можно проверить
Итоговую карту не обязательно рисовать. Её можно из-

ложить на одном листе, придерживаясь общего порядка для
каждого этапа.

Событие запуска: что произошло и где это зафиксирова-
но.

Участник: кто отвечает за следующий шаг.
Приложение: где сотрудник видит информацию и записы-

вает результат.
Сигнал: по какому наблюдаемому признаку начинается



 
 
 

действие.
Действие и результат: что нужно сделать и что должно по-

явиться после этого.
Ожидание или развилка: чьего ответа ждут, какое условие

меняет маршрут и кто следит за сроком.
Условие завершения: что должно быть сделано и зафик-

сировано, чтобы считать этап оконченным.
Пример для первичной обработки: «Когда новая форма

поступила и запись появилась в CRM, администратор про-
веряет, не является ли она дублем, и определяет тип обра-
щения. Если данных для следующего шага достаточно, он
назначает ответственного. Если данных не хватает, отправ-
ляет клиенту конкретный запрос и переводит обращение в
ожидание ответа; за контроль по-прежнему отвечает адми-
нистратор. Этап заканчивается, когда заявка назначена или
закрыта с зафиксированной причиной, а клиенту сообщили,
что будет дальше».

Такую формулировку можно проверить на реальном слу-
чае. Понятно ли, кто действует? Можно ли определить сиг-
нал? Известно ли, где фиксируется результат? Есть ли у па-
узы владелец? Если хотя бы на один вопрос нет ответа, не
маскируйте пробел новым статусом. Уточните правило или
прямо обозначьте, что решение пока принимает человек.

Только после такой проверки стоит выбирать, что автома-
тизировать. В описанном процессе надёжным первым шагом
может стать создание записи по отправленной форме и пе-



 
 
 

редача администратору уже указанных клиентом сведений.
Системе не обязательно сразу оценивать срочность, делить
сложный запрос на части или закрывать заявку после перво-
го ответа. Можно автоматизировать узкий, повторяемый пе-
реход, а неоднозначную классификацию оставить сотрудни-
ку.

Главный результат карты — не красивая схема, а об-
щее понимание работы. Когда сотрудники договорились, что
означают получение, принятие, ожидание и завершение, ста-
новится видно, где действительно повторяется ручное дей-
ствие, а где требуется решение человека. Тогда автоматиза-
ция сокращает лишние переносы и напоминания, не подме-
няя правила процесса предположениями.

Следующий шаг — провести границу не только между
этапами, но и между задачами, которые можно поручить си-
стеме, и решениями, за которые должен отвечать человек. В
неоднозначной заявке иногда полезнее всего автоматизация,
которая вовремя останавливается и передаёт вопрос сотруд-
нику, не притворяясь, что уже знает ответ.



 
 
 

 
Где машине пора остановиться

 
После выбора повторяющейся рутины и описания процес-

са остаётся главный вопрос: какие решения можно доверить
системе, а где ответственность должна оставаться за челове-
ком?

Автоматизация особенно полезна там, где нужно точно
переносить данные и выполнять повторяющиеся действия.
Но точность исполнения ещё не означает, что решение вер-
ное. Система может безошибочно сравнить дату с установ-
ленным сроком и не узнать, что покупатель сообщил о неис-
правности, а не передумал. Она может сверить цену с лими-
том, но не понять, почему для конкретного клиента допусти-
мо исключение. На этом разрыве и проходит граница между
правилом и суждением.

Правило — это проверяемое условие и заранее заданное
действие. Например: если в заявке есть номер заказа, а сум-
ма возврата не превышает лимит, создать задачу на провер-
ку товара. Суждение требуется, когда для выбора действия
нужно оценить контекст, сопоставить неоднозначные сведе-
ния или принять последствия, которые нельзя надёжно опи-
сать заранее. Исключение — ситуация, в которой процесс не
должен продолжаться по обычному маршруту.

Системе стоит поручать всё, что можно проверить объек-
тивно, но не давать ей права додумывать недостающие об-



 
 
 

стоятельства.
Три версии одного обращения
Возьмём просьбу вернуть деньги за товар. Поступившая

заявка становится обращением, по которому запускается ра-
бочий процесс. Во всех трёх случаях письмо может начи-
наться одинаково, но приложенные сведения и результаты
проверок будут разными. Поэтому маршрут нельзя строить
только по заголовку письма или отметке «хочу возврат».

В первой версии данных достаточно. В заявке указан но-
мер заказа, товар найден в учётной системе, сумма совпа-
дает с оплатой, доставка подтверждена. Обращение соответ-
ствует стандартному сценарию возврата. Если товар уже по-
ступил на склад, сотрудник проверил его по установленной
процедуре и зафиксировал результат, система может связать
приёмку с заказом и оформить возврат средств в пределах
утверждённого лимита.

До подтверждения приёмки система может зарегистриро-
вать обращение, найти заказ, подготовить документы, отпра-
вить клиенту инструкцию и создать задачу для склада. Она
избавит сотрудника от поиска и переписывания данных, но
не должна считать слова клиента о состоянии товара под-
тверждением проверки.

Автоматизировать можно действие, если необходимые
условия подтверждены, последствия ошибки ограничены, а
саму ошибку можно быстро обнаружить и исправить. Если
надёжного сигнала о приёмке товара нет, выплата должна



 
 
 

подождать.
Во второй версии в заявке нет номера заказа. Возмож-

но, клиент забыл его указать, написал с другого адреса или
сведения о покупке хранятся в другой системе. Для маши-
ны это не загадка, которую нужно разгадать любой ценой,
а недостающий параметр. Она может проверить записи по
доступным идентификаторам. Но если однозначного совпа-
дения нет, нельзя выбирать самый похожий заказ и действо-
вать так, будто связь подтверждена.

Система может сохранить обращение в статусе ожидания,
запросить недостающие сведения и приложить к задаче то,
что уже удалось найти. Не нужно просить клиента заполнить
форму заново, если не хватает только номера заказа. Не сле-
дует и отказывать автоматически: отсутствие поля не дока-
зывает, что у клиента нет права на возврат. Важно разли-
чать два состояния: «условие не выполнено» и «данных пока
недостаточно, чтобы проверить условие».

Автоматический отказ действительно сократит очередь
— за счёт того, что часть обращений останется без реше-
ния. А подстановка похожих данных может связать запрос
с чужой покупкой или неверной суммой. Безопасный путь
— проверить доступное, запросить недостающее и не допу-
стить необратимого действия.

Третья версия не укладывается в стандартный сценарий.
Например, срок обычного возврата по внутреннему прави-
лу истёк, товар отмечен как использованный или сумма за-



 
 
 

метно превышает типичную. Сведения в заявке могут про-
тиворечить данным склада. Наконец, выяснится, что клиент
сообщает о неисправности или ущербе, а не просит вернуть
товар по обычным правилам. Эти признаки показывают, что
стандартная ветка больше не подходит, но сами по себе не
подсказывают правильное решение.

Машина может собрать историю заказа, показать дату по-
купки, сумму, прежние обращения и причину остановки.
Она может назначить задачу сотруднику с нужными полно-
мочиями и заблокировать автоматическую выплату или от-
каз. Но сводить нестандартную ситуацию к ближайшему зна-
комому варианту не следует. Фраза «всегда отказывать после
установленного срока» не станет надёжным правилом толь-
ко потому, что её добавили в систему. Права потребителя
зависят от вида товара и обстоятельств; внутреннее прави-
ло не заменяет проверку требований российского законода-
тельства, применимых к конкретному случаю. Спорное об-
ращение нужно передать сотруднику, который вправе оце-
нить его по существу.

Таблица границ
Для каждого условия стоит заранее определить не только

желаемое действие, но и цену ошибки. Так станет видно, в
какой момент автоматизация должна передать решение че-
ловеку.

Стандартный случай. Условие: заказ, сумма и товар най-
дены однозначно, приёмка и проверка подтверждены, об-



 
 
 

ращение соответствует обычному сценарию. Автоматиче-
ское действие: подготовить документы и оформить возврат
средств в пределах лимита. Риск: неверная связь с заказом
или ошибочный статус приёмки приведут к лишней выпла-
те. Ручное подтверждение нужно, если данные о приёмке
неполны или противоречивы либо сумма превышает лимит.
Исключение передаётся ответственному за возвраты.

Не хватает номера заказа или другого обязательного по-
ля. Автоматическое действие: сохранить обращение, прове-
рить доступные сведения и запросить недостающий пара-
метр. Риск: отказать из-за неполных данных или связать за-
прос с неподходящим заказом. Если поиск не дал однознач-
ного результата, ручное подтверждение требуется до выбора
заказа и любых финансовых действий. Обращение передаёт-
ся сотруднику клиентского сервиса.

Сумма превышает лимит, статус товара спорный или све-
дения противоречат друг другу. Автоматическое действие:
собрать данные, приостановить выплату и создать задачу с
объяснением причины. Риск: финансовая потеря, необосно-
ванный отказ или повторная обработка одного обращения.
Перед выплатой, отказом или исключением из обычного по-
рядка решение подтверждает руководитель процесса либо
сотрудник с нужными полномочиями.

Обращение связано с нестандартными обстоятельства-
ми или возможными обязательствами компании. Автомати-
ческое действие: зафиксировать материалы и передать их



 
 
 

на профильную проверку. Риск: нарушить права клиента
или принять решение с нежелательными последствиями для
компании. До отказа и любого другого необратимого шага
требуется ручная оценка. Адресат — специалист, отвечаю-
щий за клиентские претензии и правовую оценку.

Эта схема не задаёт универсальную политику возвратов.
Она помогает отделить автоматическую проверку фактов от
решения по конкретным обстоятельствам. В одной компа-
нии лимит будет невысоким, в другой возврат разрешат толь-
ко после дополнительной проверки. Значения и полномо-
чия устанавливает владелец процесса; автоматизатору важно
сделать их явными.

Больше правил — не всегда умнее процесс
Когда система встречает исключение, рука сама тянется

добавить ещё одно условие. Если товар использован — от-
править на проверку. Если сумма выше лимита — запросить
согласование. Если срок истёк — уведомить руководителя.
Для повторяющихся ситуаций такие правила полезны. Но с
каждым новым условием веток становится больше, а грани-
цы между ними — менее ясными.

Проблема не в количестве правил, а в попытке подменить
ими оценку обстоятельств. Например, правило «если клиент
обратился в установленный срок — вернуть деньги» может
не учитывать различия между товарами и основаниями об-
ращения. А правило «если клиент просит скидку выше пяти
процентов — отказать» — не принимать во внимание усло-



 
 
 

вия договора или полномочия руководителя. Если решение
зависит от причины, контекста и последствий, автоматиза-
ция должна помогать человеку, а не маскировать оценку под
арифметику.

Перед тем как добавлять новую ветку, спросите себя: до-
статочно ли часто повторяется такая ситуация, чтобы её опи-
сывать? И можно ли по доступным данным однозначно от-
личить её от похожих случаев, требующих другого решения?
Если на второй вопрос нет уверенного ответа, правило со-
здаст лишь видимость точности. Надёжнее отметить исклю-
чение и передать обращение на ручную проверку.

Не путайте нехватку данных с сомнением в решении. Если
система не нашла заказ, причина конкретна: заказ не иденти-
фицирован. Если цена не совпала с прайсом — обнаружено
расхождение. Сообщение «автоматическое решение не при-
нято» без объяснения не помогает ни сотруднику, ни кли-
енту. Машине важно сообщить не только, что она останови-
лась, но и почему.

Сколько риска можно принять
Порог автоматизации — это условие, при котором систе-

ма прекращает действовать самостоятельно и запрашивает
подтверждение. Порогом может быть сумма, число расхож-
дений, время ожидания или сочетание нескольких призна-
ков. Выбирать его только потому, что значение удобно вне-
сти в настройки, не стоит. Основа для порога — допустимый
риск процесса.



 
 
 

На риск влияют четыре фактора: масштаб последствий,
обратимость действия, вероятность быстро обнаружить
ошибку и частота её возникновения. Ошибка во внутренней
карточке обычно обходится дешевле, чем неверная выплата,
отказ клиенту или изменение цены в действующем догово-
ре. Неправильно назначенную задачу можно перенаправить;
отправленный платёж или окончательный отказ исправить
сложнее. Если ошибку заметят в тот же день и знают, как её
устранить, риск ниже, чем когда она обнаружится только по-
сле жалобы или проверки. Наконец, даже небольшое число
сбоев может стать серьёзной проблемой на большом потоке.

Для процесса удобно определить три рабочие зоны. В зе-
лёной система действует сама: данные полны, условия прове-
ряемы, последствия ограничены. В жёлтой она готовит реше-
ние, но ждёт подтверждения. В красной прекращает обыч-
ную ветку и передаёт дело профильному сотруднику. Цвета
не обязательно показывать в интерфейсе — это способ дого-
вориться о поведении процесса внутри команды.

Представим согласование скидки. Если заказ стандарт-
ный, клиенту подходит утверждённый уровень скидки, а це-
на остаётся выше минимально допустимой, система может
рассчитать скидку и записать её в заказ. Если скидка выхо-
дит за привычный предел, но остаётся в полномочиях руко-
водителя, система соберёт данные и попросит подтвердить
решение. А если цена падает ниже установленного миниму-
ма или условия договора противоречат друг другу, не следу-



 
 
 

ет автоматически предлагать «ближайшую допустимую» це-
ну. Здесь нужно принять решение, за которое отвечает ру-
ководитель.

Лимит в рублях или процентах не бывает универсальным.
Условные пять тысяч рублей могут быть существенными для
одной операции и незначительными для другой. Порог вы-
бирают с учётом последствий, истории ошибок и полномо-
чий в конкретном процессе. Если данных о сбоях пока нет,
начните с ограниченного пилота: пусть система готовит дей-
ствия, а сотрудник их подтверждает. Затем проверьте, какие
подтверждения помогли обнаружить расхождения, и посте-
пенно расширяйте зону автоматизации. После ошибки порог
можно снизить или вернуть обязательное подтверждение.

Сама по себе кнопка «Подтвердить» не гарантирует кон-
троля. Если сотрудник видит только готовый результат, без
исходных данных и причины рекомендации, подтвержде-
ние быстро становится формальностью. Перед нажатием ему
нужно понимать, что проверено, какие факты совпали, какое
условие сработало и что произойдёт дальше. Для скидки это
могут быть сумма заказа, текущая цена, предел полномочий
и применённое правило. Для возврата — заказ, оплата, ре-
зультат приёмки и сумма выплаты.

Подтверждение должно появляться до действия, послед-
ствия которого важно контролировать, а не после отправки
денег, когда остаётся только исправлять результат. Если со-
трудник одобрил возврат, а система выполняет выплату че-



 
 
 

рез час, данные за это время могут измениться. При суще-
ственной задержке система должна заново проверить ключе-
вые условия или запросить подтверждение ещё раз.

Человек не должен быть поисковой машиной
Сотрудник не должен начинать ручную проверку с поис-

ка контекста по нескольким системам. Вместо сообщения
«ошибка возврата» задача может объяснить: «Не найден од-
нозначный заказ; автоматическая выплата остановлена. Про-
верены номер телефона и адрес электронной почты. Нужно
связать обращение с заказом или запросить у клиента номер
покупки». Это не решает вопрос за сотрудника, но помогает
быстрее перейти к решению.

Адресатом должна быть роль, а не случайный человек,
который первым заметил уведомление. Это может быть со-
трудник клиентского сервиса, руководитель, уполномочен-
ный согласовать сумму, или профильный специалист, если
возник правовой вопрос. Если задача попала не по адресу,
её нужно перенаправить, не теряя контекст. Для исключений
также нужны срок реакции и запасной маршрут: например,
сначала напоминание ответственному, затем руководителю.
Иначе задача просто переместится из автоматического пото-
ка в незаметную очередь.

Для каждого исключения удобно использовать единый
формат сообщения: «Обращение — номер; причина оста-
новки — какое условие не выполнено или какие данные про-
тиворечат друг другу; проверено — какие сведения сопо-



 
 
 

ставлены; заблокировано — какое действие не выполнено;
требуется решение — что именно должен определить со-
трудник; ответственный — нужная роль; срок реакции —
установленный срок».

Фраза «требуется решение» должна называть конкретный
вопрос, а не просто предлагать «разобраться». Например:
подтвердить связь с заказом, оценить возможность возврата
при нестандартных обстоятельствах, согласовать цену в пре-
делах полномочий. Так ручной труд остаётся там, где нужны
контекст или ответственность, а не там, где системе не хва-
тило хорошо заполненного поля.

При проектировании исключений проследите весь марш-
рут: кто получает задачу, где видит материалы, как фикси-
рует решение, что происходит после него и кто заметит, если
ответа не будет. Проверка заканчивается не тогда, когда уве-
домление отправлено, а когда сотрудник принял задачу и его
решение вернулось в процесс. Если оно осталось в письме
и автоматизация его не видит, цепочка разомкнута. Нужен
явный статус: «ожидает проверки», «решение принято» или
«нужны сведения от клиента».

Остановка — это тоже действие
Правильно спроектированная остановка — часть процес-

са. Система фиксирует произошедшее, не выполняет риско-
ванный шаг, собирает сведения и передаёт вопрос тому, у
кого есть полномочия. При этом она продолжает экономить
время на регистрации, поиске, маршрутизации и подготовке



 
 
 

материалов.
Остановка не должна быть молчаливой. Если задача за-

висла без статуса, пользователь не знает, принято ли обраще-
ние. Если исключение попало только в технический журнал,
сотрудник может его не заметить. Если процесс закрылся из-
за отсутствующего поля, клиент решит, что получил отказ.
Поэтому исключение должно быть видно в рабочем интер-
фейсе, иметь понятную причину и ответственного. Сообще-
ние клиенту тоже должно соответствовать реальному поло-
жению дел: «Мы получили обращение и проверяем данные»
— если проверка ещё идёт, а не «Возврат одобрен».

Перед запуском автоматической ветки проверьте три си-
туации: данные полны и совпадают; данных не хватает; дан-
ные противоречат стандартному сценарию. Для каждой за-
пишите, что система проверяет, что делает, чего не делает и
кому передаёт исключение. Проверьте обычные и ошибоч-
ные сценарии, затем проведите ограниченный пилот. Если
хотя бы на один из этих вопросов нет ясного ответа, автома-
тизация ещё не завершена, даже если кнопка уже работает.

Умение остановиться задаёт пределы системы. Следую-
щий шаг — разобраться, как возникают сбои и во что обхо-
дится их позднее обнаружение.



 
 
 

 
Цена незаметного сбоя

 
Глава 4. Цена незаметного сбоя
Письмо с сайта приходит в общий почтовый ящик, но не

попадает в таблицу, где команда учитывает новые обраще-
ния. Ничего не мигает красным: письмо можно открыть, таб-
лица выглядит как обычно, остальные записи на месте. Но у
этого обращения нет ответственного, срок обработки не от-
считывается, а клиент ждёт.

Границы процесса уже определены: понятно, откуда начи-
нается работа, кому она передаётся и при каком условии счи-
тается завершённой. Машине поручены только однозначные
действия, а сомнительные случаи должны переходить к че-
ловеку. Теперь важно выяснить, что произойдёт, если связка
ошибётся или перестанет работать, и как команда это заме-
тит.

Как исчезает одно обращение
В ручном процессе пропуск часто обнаруживается слу-

чайно: сотрудник возвращается в почту, замечает непрочи-
танное письмо или находит его после повторного обращения
клиента. В автоматизированном процессе отсутствие записи
может быть менее заметным. Сотрудники смотрят в рабочую
таблицу, а не в исходный ящик. Если заявка не перенеслась,
для них её просто не существует.

Для цепочки последствий не обязательно множество оши-



 
 
 

бок. Достаточно, чтобы каждый следующий шаг зависел от
результата предыдущего. Нет строки в таблице — обраще-
ние не назначено. Нет назначения — специалист не видит
задачу. Нет задачи — не запускается контроль срока. Если
отчёт строится по этой таблице, он тоже окажется неполным.
Первоначальный пропуск оборачивается задержкой ответа,
дополнительной проверкой, а иногда — потерянным заказом
или претензией.

Команде придётся найти письмо, выяснить, почему оно не
перенеслось, вручную создать запись, назначить ответствен-
ного и восстановить историю обработки. Если клиент уже
обратился повторно, сообщения нужно сопоставить, чтобы
не начинать работу с нуля. Обычный показатель «сколько
минут экономит автоматизация» не отразит ни задержку, ни
время, потраченное на исправление.

Полезно проследить путь события целиком. Письмо по-
ступает в исходный канал, связка распознаёт его и проверяет
условия обработки, затем переносит нужные данные в таб-
лицу или систему учёта. Там создаётся запись обращения,
назначается ответственный и ставится задача на следующий
шаг. После ответа клиенту обращение получает завершён-
ный статус.

На каждом переходе стоит проверить, как система распо-
знаёт новую заявку, какие письма отсекает фильтр, что про-
исходит, если в сообщении нет номера телефона, как коман-
да узнает о неудачном переносе и кто проверяет необрабо-



 
 
 

танные случаи. Если на один из этих вопросов нет ответа,
риск не исчезает — он просто остаётся незаписанным.

Пропуск, дубль и неверное значение
Пропуск — это отсутствие ожидаемой записи или дей-

ствия. Он опасен тем, что обычно не оставляет следа там,
где команда привыкла искать работу. Чтобы обнаружить его,
нужно сверять источник с результатом: например, сопостав-
лять идентификаторы заявок, подходящих под условия про-
цесса, с идентификаторами созданных обращений. Сравне-
ние только общего количества полезно как сигнал, но может
не выявить ситуацию, когда один пропуск совпал с одним
лишним дублем.

Если пропуск означает отсутствие записи, то дубль — по-
явление лишней. Например, сбой связи заставил связку по-
вторить перенос, хотя первая попытка уже завершилась. Или
сотрудник отправил форму повторно, потому что не увидел
подтверждения. Две одинаковые заявки могут привести к то-
му, что специалист дважды свяжется с клиентом, а отчёт по-
кажет завышенный объём работы. В заказах последствия се-
рьёзнее: могут появиться два задания на сборку, два уведом-
ления или повторно оформленная операция.

Совпадение имени, телефона или электронной почты ещё
не доказывает, что записи нужно объединить. Один клиент
может оформить несколько заказов или написать дважды по
разным вопросам. Для поиска дублей лучше использовать
устойчивый идентификатор исходной операции: например,



 
 
 

номер заказа или внутренний номер сообщения, если он до-
ступен. Сомнительные совпадения безопаснее отправлять на
проверку, чем удалять автоматически.

Способность безопасно обрабатывать одно событие по-
вторно, не создавая нового результата, называется идемпо-
тентностью. Термин технический, а смысл практический: ес-
ли связка получила одно событие дважды, в системе должен
появиться один результат, а не два. До запуска проверьте,
распознаёт ли связка уже обработанную запись и что проис-
ходит при повторной попытке.

Неверное значение — ещё один тип сбоя. Запись созда-
на, поля заполнены, но данные попали не туда или изме-
нились при переносе. Например, сумма доставки оказалась
в поле общей стоимости, статус обращения сохранился как
комментарий, а телефон потерял часть символов. Такая за-
пись может пройти несколько этапов, потому что на первый
взгляд выглядит полной. В отличие от пропуска, неверное
значение труднее заметить при беглом просмотре.

Особенно опасна ошибка в поле, от которого зависят сле-
дующие действия. По неверной сумме можно подготовить
неправильный документ, по ошибочному адресу отправить
заказ не туда, а из-за неправильного статуса закрыть ещё не
решённый вопрос. Чем дальше данные уходят от источника,
тем больше мест, где придётся исправлять последствия.

Наконец, связка может перестать работать целиком: изме-
нились права доступа, одна из систем временно недоступна



 
 
 

или накопились ошибки обработки. Опасность не всегда в
самой остановке — сбой может быть заметен администра-
тору. Хуже, если работа прекращается молча, новые записи
перестают поступать, а команда продолжает считать, что всё
в порядке.

Для разных ошибок нужны разные способы защиты.
Сверка источника с результатом помогает найти пропуски,
уникальный идентификатор — обнаружить дубли, а уведом-
ление о техническом сбое — заметить остановку связки. Но
ни одна из этих мер сама по себе не выявит неверно выбран-
ное поле. Защита должна соответствовать тому, что именно
может пойти не так.

Сначала измерить, потом сравнивать
Чтобы оценить пользу автоматизации, недостаточно по-

считать, сколько действий исчезнет из ежедневной рутины.
Нужен исходный уровень — описание того, как процесс ра-
ботает до запуска. За основу можно взять трёхдневный жур-
нал, который помог выявить повторяющиеся задачи. Если
обращений мало, бывают сезонные пики или ошибки прояв-
ляются лишь при редких условиях, наблюдение стоит про-
длить и отдельно проверить такие сценарии.

Прежде всего зафиксируйте время ручной работы. Счи-
тайте не весь промежуток от поступления заявки до ответа,
а активные действия: открыть сообщение, прочитать его, пе-
ренести сведения, назначить ответственного, проверить за-
пись. Ожидание клиента и время, когда задача лежит в оче-



 
 
 

реди, относятся к другим показателям.
Затем оцените частоту ошибок. Считайте операции, в ко-

торых обнаружились пропуск, дубль, неверное поле или дру-
гая проблема, и сравнивайте их число с общим количеством
операций, подлежавших обработке. Пять ошибок сами по
себе мало что говорят: важно, возникли они в десяти случа-
ях или в тысяче. Долю можно посчитать так: число операций
с ошибкой разделить на общее число подходящих операций.
Если за время наблюдения ошибок не было, запишите «не
обнаружено», а не «вероятность равна нулю».

Отдельно измерьте длительность ожидания. Для обраще-
ний полезно считать время от поступления до первого содер-
жательного ответа, а не до автоматического подтверждения
получения. Можно также записывать время от поступления
заявки до назначения ответственного. Эти интервалы пока-
жут, где именно возникает задержка.

Посчитайте и стоимость исправлений. В неё входят часы
на поиск и восстановление записи, уточнение информации,
отмену лишней операции, повторную проверку и общение с
клиентом. Если возникли прямые расходы — например, на
возврат или повторную доставку, — учитывайте их отдель-
но и по фактическим данным. Возможную потерю будущей
выручки можно отметить как последствие, но не стоит вы-
давать её за измеренный ущерб.

Если расчёт в деньгах помогает принять решение, актив-
ное время ручной операции можно перевести в стоимость.



 
 
 

Для этого количество операций за период умножают на сред-
нее активное время одной операции и на стоимость рабоче-
го часа. Минуты предварительно нужно перевести в часы.
Если стоимость часа пока неизвестна, оставьте результат в
человеко-часах: это всё равно полезная исходная величина.
Не прибавляйте к ней повторно время, уже учтённое как ис-
правление ошибки.

Важно понять, из чего складываются минуты ручной ра-
боты. Часть может уходить на перенос данных, часть — на
проверку, часть — на поиск письма в очереди. Автоматиза-
ция способна убрать перенос, но оставить проверку и обра-
ботку исключений. Если измерять только общее время «на
работу с заявкой», эффект будет трудно объяснить и срав-
нить.

Собирайте показатели одинаково до и после запуска. Для
каждой операции записывайте дату, идентификатор обраще-
ния или заказа, время поступления, время первого ответа,
активные минуты ручной работы, наличие ошибки и время
на её исправление. Отдельно фиксируйте время на контроль
связки, обработку исключений и её сопровождение. Слож-
ная система учёта не обязательна: на старте достаточно про-
стой таблицы, если правила заполнения едины.

При сравнении есть ловушка: если до автоматизации учи-
тывались все обращения, а после — только успешно пере-
несённые, результат окажется лучше, чем на самом деле. В
расчёт нужно включать все операции, которые по правилам



 
 
 

процесса подлежали обработке, в том числе не перенесённые
и отправленные на ручную проверку.

Цена ошибки — не одна цифра
Последствия удобно оценивать с нескольких сторон. Кли-

ент может дольше ждать, повторно сообщать одни и те же
сведения, получить неправильный ответ или столкнуться с
лишним действием. Команде придётся искать запись, пере-
распределять задачи и восстанавливать доверие к рабочему
списку. Для бизнеса это может обернуться прямыми расхо-
дами, задержкой продажи, дополнительным обслуживанием
или неверной отчётностью. Если связка передаёт персональ-
ные данные, отдельно проверьте, какие именно сведения ко-
пируются, кто имеет к ним доступ и соответствует ли обра-
ботка правилам организации и требованиям российского за-
конодательства.

Не каждому процессу нужен денежный эквивалент всех
последствий. Иногда точнее записать: «клиент получает от-
вет позже», «ошибочную запись нужно исправить вручную»,
«неверное значение может попасть в документ». Важна не
искусственная точность, а понимание масштаба ущерба и
способа обнаружения.

Чтобы сравнивать риски, договоритесь о простой шка-
ле последствий. Низкие — ошибка быстро обнаруживается
внутри команды и исправляется без заметной задержки для
клиента. Средние — нужна повторная работа, клиент ждёт
дольше или в процесс вовлекаются несколько сотрудников.



 
 
 

Высокие — возможны существенные прямые расходы, нару-
шение обязательств, передача клиенту неверных данных или
ситуация, когда ошибку нельзя безопасно исправить без от-
дельного разбирательства.

Шкалу нужно настроить под конкретный процесс. Ошиб-
ка во внутреннем комментарии и ошибка в реквизитах для
оплаты не равны, даже если обе занимают одну строку в жур-
нале сбоев. Для операций с серьёзными последствиями сто-
ит предусмотреть подтверждение человека, даже если такие
случаи редки. Малая вероятность не отменяет необходимо-
сти защиты, если цена ошибки высока.

Вероятность оценивают по числу возможностей для сбоя
и данным наблюдения. Если связка обработала двести под-
ходящих обращений и в трёх случаях запись не появилась,
наблюдаемая доля пропусков — три из двухсот. Это характе-
ристика уже обработанного потока, а не обещание, что даль-
ше всё будет происходить с той же частотой. Важно понять,
повторялась ли одна и та же причина, не было ли в эти дни
необычной нагрузки и проверялись ли условия, при которых
сбой возможен.

При малом потоке статистика особенно обманчива. Если
за короткий тест ни разу не встретилось пустое поле, это не
доказывает, что система правильно обработает такой случай.
Его нужно проверить отдельно. Тест показывает, как связка
отработает заданный сценарий, но не позволяет сам по себе
оценить частоту его возникновения.



 
 
 

Карта рисков перед запуском
Карта риска связывает возможный сбой с его вероятно-

стью, последствиями, способом обнаружения и конкретной
защитой. Она нужна не для создания видимости абсолютной
безопасности, а чтобы решения были явными: что проверя-
ем, кто заметит проблему и кто отвечает за реакцию. Веро-
ятность для своего процесса оценивают по журналу и наблю-
дениям, а работу защиты — отдельными тестами.

Пропуск обращения. Пока нет данных наблюдения, ча-
стота пропусков неизвестна. Тестом можно проверить, об-
наружит ли система пропущенную запись. Последствия —
задержка ответа, ручное восстановление и неполный отчёт.
Пропуск помогут обнаружить сверка идентификаторов за-
явок в источнике и обращений в целевой системе, уведом-
ление об ошибке и проверка времени последней успешной
обработки. Для профилактики нужно проверить условия от-
бора, вести список необработанных случаев и назначить со-
трудника для сверки.

Дубль. Его частоту оценивают по журналу и результатам
пилота, а работу защиты проверяют тестом повторного собы-
тия. Последствия — двойное назначение, лишнее действие,
неверный учёт объёма или заказа. Совпадения следует ис-
кать по идентификатору исходной операции. Защитой по-
служат уникальный идентификатор и безопасная повторная
обработка. Настройку проверяет администратор связки.

Неверное значение. До проверки соответствия полей и те-



 
 
 

стовых записей частота таких ошибок неизвестна. Послед-
ствия — неправильный ответ, документ, статус или последу-
ющее действие. Ошибку можно обнаружить, сравнив исход-
ную и перенесённую записи и проверив ключевые поля. Для
профилактики нужно испытать перенос на разных примерах,
задать допустимые форматы и границы значений. Соответ-
ствие полей утверждает владелец процесса.

Остановка связки или потеря доступа. Частоту можно
оценить по журналу ошибок и доступным данным о про-
шлых сбоях, а сам сценарий проверить, временно сделав
одну из систем недоступной. Новые операции могут накап-
ливаться без обработки. Сбой помогут обнаружить уведом-
ление и проверка времени последней успешной обработки.
Нужны ручной резервный порядок и администратор, кото-
рый получает уведомления и восстанавливает работу.

В карте важно указать не только техническую защиту, но и
ответственного. «Система отправляет уведомление» — ещё
не план реакции. Нужно знать, кто его получает, кто реша-
ет, продолжать ли обработку вручную, и кто сообщает о по-
следствиях остальным участникам процесса. Владелец про-
цесса отвечает за его результат и сопровождение; техниче-
ский администратор может восстановить доступ, а решение
о работе с задержанными обращениями принимает владелец
процесса.

Вероятность в карте можно обозначить словами «под-
тверждена по журналу», «неизвестна» или «зависит от усло-



 
 
 

вия». Такой статус полезнее уверенного «низкая», если за
ним нет оснований. Для неизвестного риска укажите, каким
тестом проверите возможный сбой и каким способом убеди-
тесь, что защита сработала.

Перед запуском пройдите цепочку на нескольких типах
событий: обычном обращении, обращении с пропущенным
полем, повторной отправке и недоступности целевой систе-
мы. Сопоставьте исходные и перенесённые данные, убеди-
тесь, что ошибка оставляет понятный след, а не исчезает
молча. Проверьте, что связка использует только необходи-
мые доступы, а уведомления приходят ответственным. Ес-
ли возможно, сначала направляйте результат в черновик
или отдельный тестовый список. Так можно сравнить работу
связки с ручной обработкой до того, как она начнёт запус-
кать действия для клиента.

Для каждого риска заранее определите способ и срок об-
наружения. Если отсутствие записи замечают только в кон-
це недели, для обращений с коротким сроком ответа такой
контроль может быть недостаточным. Если неверное значе-
ние проверяется перед отправкой документа, контроль стоит
разместить именно перед этим действием. Проверять нужно
там, где проблему ещё можно исправить, не запуская цепоч-
ку новых последствий.

Безопаснее запускать связку поэтапно. Сначала ограничь-
те её одной категорией обращений или небольшим участком
потока. Сравнивайте созданные записи с источником и раз-



 
 
 

бирайте каждое расхождение. Когда команда поймёт, как вы-
глядит нормальная обработка и какие ошибки встречаются
чаще всего, охват можно расширить. Если цена ошибки вы-
сока, автоматизация может подготовить действие, а оконча-
тельное подтверждение останется за сотрудником.

Заранее определите условие остановки. Например, связку
нужно приостановить, если она перестаёт передавать клю-
чевое поле, появляются необъяснимые дубли или уведомле-
ния об ошибках не доходят до ответственного. Это не при-
знание провала, а правило, которое не позволяет небольшо-
му сбою незаметно обрасти последствиями. Одновременно
предусмотрите ручной резервный порядок: куда направлять
новые заявки, кто их обрабатывает и как после восстановле-
ния сверять накопившиеся записи с источником.

После запуска сравнивайте не только скорость. Проверь-
те, изменилось ли активное время ручной работы, сколь-
ко ошибок обнаружено, как долго ждут клиенты и сколько
времени уходит на исправления, контроль и сопровождение
связки. Если ручного переноса стало меньше, но команда
тратит столько же времени на разбор исключений, автома-
тизация пока не дала ожидаемого эффекта. Если обращения
обрабатываются быстрее, но иногда теряются без уведомле-
ния, одной скорости недостаточно, чтобы считать результат
успешным.

Отдельный сбой может быть неопасен, если его быстро за-
мечают и исправляют по понятной процедуре. И наоборот,



 
 
 

редкая, но незаметная ошибка способна оказаться опаснее
частой и очевидной неточности. Цель не в том, чтобы счи-
тать систему безошибочной, а в том, чтобы связка оставляла
след, передавала исключения человеку и позволяла восста-
новить процесс.



 
 
 

 
Из чего складывается

автоматизация
 

Автоматизация начинается не с выбора сервиса, а с реше-
ния: что должно происходить без участия человека и в какой
момент человека нужно вернуть в процесс. К этому момен-
ту уже выбраны повторяющаяся рутина, границы процесса и
риски, которые нельзя оставлять без контроля. Теперь раз-
берём, как описать рутину по частям, чтобы ещё до настрой-
ки стало ясно, откуда приходит сигнал, что проверяет систе-
ма, куда передаёт сведения и как подтвердить результат.

Термины на бытовом языке
Представим, что организация принимает обращения че-

рез форму на сайте. Клиент указывает имя, телефон и тему
вопроса, затем отправляет форму. Сведения должны попасть
в рабочий список заявок, а ответственный специалист — по-
лучить уведомление. На первый взгляд это одно действие:
«перенести заявку». На деле перед нами последовательность
нескольких задач.

Связка — это цепочка шагов, в которой событие в одном
приложении запускает проверку, а затем приводит к дей-
ствию в одном или нескольких других приложениях. Напри-
мер: отправлена новая форма, проверено обязательное поле,
создана заявка в рабочем списке, специалист получил уве-



 
 
 

домление. Термин «связка» напоминает, что автоматизация
не сводится к одной кнопке. Она объединяет начало процес-
са, правила, данные и последствия.

Чтобы разбирать такую цепочку, нам понадобятся шесть
понятий.

Событие — то, что запускает процесс. В нашем примере
это не открытие формы и не начало ввода номера, а успешно
отправленная новая заявка.

Условие — правило, по которому система решает, какой
шаг выполнить дальше. Например: поле «Телефон» заполне-
но. Условие само по себе процесс не запускает, его проверя-
ют после события.

Действие — изменение, которое автоматизация выполня-
ет в подключённом приложении. Например, создаёт запись в
списке заявок или отправляет уведомление ответственному.

Передаваемые данные — сведения, которые переходят от
одного шага к другому: имя, телефон, тема обращения, вре-
мя отправки. Их нужно не просто переслать, а сопоставить с
нужными полями и привести к подходящему формату.

Журнал выполнения — запись о том, что система попыта-
лась сделать и чем закончилась попытка: успехом, ошибкой
или отказом от действия из-за невыполненного условия.

Результат — изменение, ради которого создавалась связка
и которое можно проверить. В нашем примере это не про-
сто отметка «автоматизация сработала», а заявка, доступная
специалисту, и доставленное ему уведомление.



 
 
 

У каждой части своя роль. Если спутать событие с услови-
ем, процесс будет ждать не того сигнала. Если принять дей-
ствие за результат, можно счесть отправленную команду вы-
полненной работой. А если не определить, какие данные пе-
редаются, система создаст запись, но положит сведения не в
те поля или потеряет номер телефона.

Сначала появляется событие
Вернёмся к форме. Клиент заполняет её и нажимает кноп-

ку отправки. Нужно точно определить, что считать успеш-
ным событием. Например, форма приняла сведения и за-
регистрировала новую заявку. Если человек только открыл
страницу или начал вводить номер, запускать связку не нуж-
но. Если форма показала ошибку и не сохранила заявку, пе-
реносить нечего.

Точная формулировка избавит от многих проблем. Фра-
за «когда клиент оставил заявку» понятна человеку, но для
настройки слишком расплывчата. Где он её оставил? Нажал
кнопку? Получил подтверждение? Запись уже появилась в
списке ответов? Чем точнее описано событие, тем легче уста-
новить, на каком участке возник сбой.

Важно также различать новую запись и изменение суще-
ствующей. Клиент может отправить форму, а потом испра-
вить в ней телефон. Бизнес при этом, вероятно, ожидает, что
обновится прежняя заявка. Но система, настроенная на со-
бытие «появилась новая запись», способна принять повтор-
ную отправку за новое обращение. У специалиста окажут-



 
 
 

ся две похожие записи. Это не обязательно ошибка автома-
тизации: возможно, она точно выполнила заданное правило.
Неопределённость возникла раньше — в описании процесса.

Зафиксируйте для каждой связки, что должно произой-
ти, где это будет видно и считается ли повторное появление
тем же событием или новым. Например: «Событие — новая
успешно отправленная форма; она появляется в списке от-
ветов; изменение уже зарегистрированной заявки не создаёт
новую». Если процесс устроен иначе, запишите это.

Есть и ещё одно практическое требование: система долж-
на надёжно распознавать выбранный сигнал. В простом слу-
чае им становится новая отправленная форма. В другом —
появление документа в папке, изменение статуса заявки или
новая запись в учётной системе. Не выбирайте сигнал толь-
ко потому, что он кажется удобным. Убедитесь, что он сов-
падает с реальным началом работы и не возникает раньше,
чем процесс готов продолжаться.

Условие отвечает на вопрос «что дальше?»
Получив сведения о заявке, система проверяет правило.

Допустим, для обработки обязательно нужен телефон. Тогда
условие звучит так: «Продолжать, если поле “Телефон” за-
полнено». Если значение есть, система создаёт запись и от-
правляет уведомление. Если нет — не должна делать вид,
будто всё прошло нормально.

При этом не стоит подменять проверку формальной от-
меткой. Наличие текста в поле ещё не означает, что там ука-



 
 
 

зан телефон: клиент мог ввести пробел, слово «позже» или
случайный набор символов. В простом сценарии можно про-
верять только заполненность, если сама форма не позволяет
отправить пустое поле. Но когда качество данных особенно
важно, заранее решите, что именно нужно проверять: нали-
чие значения, допустимую длину, код страны или соответ-
ствие другому правилу.

Чем сложнее проверка, тем внимательнее нужно оцени-
вать цену ошибки. Автоматизация не обязана определять,
действительно ли номер принадлежит клиенту. Если имею-
щихся данных недостаточно, незачем создавать видимость
надёжной проверки. Лучше проверять только то, что систе-
ма действительно умеет проверить, а сомнительные случаи
передавать человеку.

Для начала достаточно одного ясного условия: «Если те-
лефон заполнен, создать заявку; если нет — остановить авто-
матическую обработку и сообщить ответственному, что нуж-
но уточнить контакт». У второго варианта должен быть ад-
ресат. Иначе система обнаружит проблему, но никто об этом
не узнает.

Условия особенно полезны, когда направляют заявку по
разным маршрутам. Допустим, в форме есть поле «Нужен
обратный звонок». Базовая связка уже проверяет телефон.
Теперь добавляется правило: если клиент запросил звонок,
заявка получает соответствующую отметку, а уведомление
уходит сотруднику, отвечающему за звонки. Если такой от-



 
 
 

метки нет, заявка попадает в общий список и обрабатывает-
ся в обычном порядке.

Событие при этом не меняется: связку по-прежнему за-
пускает новая успешно отправленная форма. Меняется усло-
вие, а вместе с ним — действие и адресат уведомления. Это
различие стоит проговорить. Если сказать «когда клиент по-
просил звонок, запустить автоматизацию», можно случайно
упустить заявки без такой отметки: им тоже нужен марш-
рут. Если же общий сигнал определён отдельно, правило об-
ратного звонка становится лишь развилкой внутри уже запу-
щенного процесса.

Не каждой развилке нужна сложная конструкция. Часто
достаточно простого вопроса с двумя ответами: «Да — сде-
лать А; нет — сделать Б». Если вариантов больше, пере-
числите их и определите дальнейший шаг для каждого. Не
оставляйте без маршрута значения вроде «другое», пустой
вариант или неизвестная категория. Именно такие случаи
часто обнаруживаются уже после запуска, когда заявка не
вписывается в привычный шаблон.

Действие — это изменение, а не намерение
В нашем примере первое действие — создать запись в

рабочем списке заявок. Второе — отправить уведомление
ответственному специалисту. Это два разных шага, хотя в
обычной речи их часто объединяют словами «передать заяв-
ку».

У каждого действия должен быть проверяемый результат



 
 
 

в приложении. Для создания записи это может быть новая
строка в списке с номером заявки. Для уведомления — со-
общение, отправленное на рабочий адрес или появившееся
в выбранном канале связи. Фразы «сообщить специалисту»
недостаточно, пока не ясно, кому именно отправлять сооб-
щение, каким способом и что в нём должно быть.

Последовательность тоже важна. Обычно сначала создают
запись, а затем отправляют уведомление со ссылкой на неё
или её номером. Если сделать наоборот, специалист может
получить сообщение о заявке, которой ещё нет в рабочем
списке. А если запись не создастся, уведомление о якобы за-
регистрированной заявке введёт его в заблуждение.

Даже последовательное выполнение не гарантирует, что
оба действия завершатся успешно. Запись может появиться,
а уведомление — не отправиться. Поэтому заранее реши-
те, что делать при частичном успехе. Например, оставить за-
пись со статусом «Уведомление не отправлено» и сообщить
об этом администратору или повторить отправку по установ-
ленному правилу. Главное — не считать весь маршрут за-
вершённым, если выполнена только его половина.

Отличайте команду от подтверждённого изменения. Ав-
томатизация могла отправить запрос на создание записи,
но приложение отклонило его из-за обязательного поля или
временной недоступности. Пользователю важно не намере-
ние системы, а то, появилась ли запись. Поэтому описывай-
те действия глаголами, которые обозначают проверяемый



 
 
 

результат: «создать запись в списке», «изменить статус»,
«отправить уведомление на рабочий адрес». Слова «обра-
ботать», «передать» или «синхронизировать» сами по себе
слишком общие.

Данные проходят маршрут
Даже правильно выбранное действие не принесёт пользы,

если система передаст не те сведения. В форме имя хранится
в поле «Как к вам обращаться?», а в рабочем списке нужное
поле называется «Имя клиента». Системе нужно указать, что
значение из первого поля следует записать во второе. Такое
соответствие называют сопоставлением полей. За техниче-
ским термином скрывается простая операция: определить,
откуда взять значение и куда его поместить.

Для нашей заявки схема может быть такой:
Имя из формы — в поле «Имя клиента» рабочего списка.
Телефон из формы — в поле «Телефон».
Тема обращения из формы — в поле «Краткое описание».
Дата и время отправки — в поле «Время поступления».
Отметка «Нужен обратный звонок» — в поле «Обратный

звонок» или в правило выбора маршрута.
Проверять нужно не только названия полей, но и их

смысл. «Контакт» в одном приложении может означать но-
мер телефона, а в другом — имя человека, который отвеча-
ет за заявку. Если ориентироваться лишь на похожие слова,
ошибку легко пропустить. Сверяйте назначение поля, при-
мер значения и ожидаемый тип содержимого.



 
 
 

Формат данных — это способ записи значения. Имя
обычно хранится как текст. Телефон тоже лучше передавать
как текст, а не как число: в номере могут быть знак «плюс»,
скобки, пробелы и ведущие нули. Если система воспримет
телефон как число, часть оформления может исчезнуть. Да-
та и время должны попадать в поле, предназначенное имен-
но для них, а не в обычный комментарий, если по ним нужно
сортировать заявки.

Предположим, форма передаёт дату в виде «18.04.2025»,
а рабочий список ожидает год, месяц и день в другом по-
рядке. Человек поймёт, что перед ним дата; приложение мо-
жет записать её иначе или вовсе отклонить. Поэтому перед
настройкой проверьте не только названия полей, но и допу-
стимые форматы значений. Удобнее всего взять одну тесто-
вую заявку с безопасными условными данными и посмот-
реть, как они отобразились на выходе.

Передавайте не всё, что доступно, а только то, что нуж-
но для следующего шага. Если специалисту достаточно име-
ни, телефона и темы обращения, дополнительные сведения
лишь усложнят маршрут и увеличат последствия ошибки.
Простое правило: каждое поле должно отвечать на вопрос
«кто использует это значение и зачем?». Если ответа нет, по-
ка не включайте его в связку.

Заранее решите и то, что делать с пустыми значениями.
Если у клиента нет отчества, соответствующее поле должно
остаться пустым, а не получить слово «нет», которое затем



 
 
 

может попасть в рабочие документы. Если тема обращения
не выбрана, можно остановить обработку, подставить значе-
ние «не указано» или передать заявку человеку на разбор.
Решение зависит от процесса. Хуже всего оставить поведе-
ние неопределённым и выяснить его на реальных данных.

С данными связано и правило, по которому система опре-
деляет, что перед ней одна заявка. Если одно событие обра-
ботается повторно, могут появиться две записи с одинаковы-
ми телефоном и темой. Иногда это нормально: один клиент
вправе отправить два разных обращения. В других случаях
нужно распознать повторную обработку одного и того же от-
правления и не создавать дубль. Это разные задачи. Для пер-
вой нужно различать новые обращения, для второй — по-
вторный сигнал. До настройки определите, какое поведение
нужно организации и по какому признаку можно надёжно
отличить один случай от другого.

Запись о выполнении и настоящий результат
Журнал выполнения нужен не для красоты и не только

техническому специалисту. По нему можно понять, что про-
изошло с конкретной заявкой. Минимально полезная запись
показывает, какое событие запустило процесс, когда это слу-
чилось, какие действия выполнены, где возникла ошибка и
кому передали проблему.

Например: «Новая заявка обнаружена в 10:42; телефон
заполнен; запись создана под номером 1842; уведомление
не отправлено из-за временной ошибки доставки». Такая за-



 
 
 

пись помогает различить ситуации, которые иначе выгляде-
ли бы одинаково: заявка не поступила, поступила, но не про-
шла проверку или была создана, однако специалист не полу-
чил сообщение.

Для руководителя журнал — не абстрактная техническая
подробность, а способ контролировать риск. Если заявка не
обработана, её можно найти и передать ответственному. Ес-
ли записи создаются, но уведомления не доходят, проблема
находится на последнем шаге, а не в форме. Если телефон
регулярно оказывается пустым, стоит проверить форму или
правило проверки. Журнал помогает заменить догадку «что-
то не сработало» конкретным вопросом: где именно возник-
ла проблема?

При этом не нужно без необходимости копировать в жур-
нал все сведения о клиенте. Для поиска и разбора часто до-
статочно времени, идентификатора заявки, статуса каждо-
го шага и понятного описания ошибки. Чем чувствительнее
данные, тем строже следует ограничивать срок их хранения и
круг тех, кто имеет к ним доступ. Если для диагностики ну-
жен полный текст обращения, заранее решите, кто его уви-
дит и как долго он будет доступен. Не превращайте журнал
технических событий в запасную базу клиентских данных.

Результат проверяется отдельно от журнала. Запись «дей-
ствие выполнено» свидетельствует о попытке или ответе
приложения, но не всегда подтверждает, что нужный сотруд-
ник увидел заявку и обработал её. Граница результата за-



 
 
 

висит от задачи. Для автоматизации регистрации им может
быть созданная запись с присвоенным номером. Для автома-
тизации уведомления — доставленное сообщение. Для все-
го маршрута — и запись, и уведомление либо явная отметка
о незавершённом шаге.

Хорошо описанный результат можно проверить и без тех-
нических знаний. Например: «В рабочем списке появилась
одна заявка с телефоном и темой из формы; время поступ-
ления указано верно; ответственный получил уведомление с
номером записи. Если телефона нет или обязательный шаг
не выполнен, в журнале указана причина и ясно, кому пере-
дана заявка». Здесь понятно и что считать успехом, и что де-
лать при исключении.
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