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О себе:

 Ведущий аналитик.

 Опыт работы в системном анализе около 10 лет.

 Веду телеграм-канал «Путь аналитика»: 

t.me/analyst_way



Цели доклада:

 Поделиться опытом использования CJM в готовой системе 

 Рассказать о шагах и нюансах, которые были в ходе 

организации работ

 Поделиться выводами о применимости CJM в условиях 

заказной разработки



О проекте:

 Система обработки обращений граждан.

 Бэкофис для гос. служащих и контрагентов.

 Количество входящих обращений в день: от 500 до 1000+.

 Результат: решение проблемы и официальный ответ.



Предыстория проблемы:

 Проект для государственного заказчика.

 Разработка в условиях жестких дедлайнов и часто меняющихся 

требований без проработки user experience.

 Результат: негативные отзывы пользователей, высокий порог 

вхождения в систему, неудобство использования.



Исходный дизайн формы обращения



ИТОГО: Какие шаги исследователя CJM?
Выбрали кейсы

Сформулировали гипотезы

Нашли респондентов

Провели исследование 

Агрегировали данные. Выявили проблемы

Брейншторм

Нарисовали скетчи 



Фото CJM



Карта пользовательского опыта Респондент 1



Карта пользовательского опыта Респондент 2



Карта пользовательского опыта Респондент 3



Gap map: создание и регистрация обращения
cтенд: xxxx Цель: исследование кейса создания регистрации обращения

3 респондента

Агрегированный вариант по 
всем респондентам

Результаты респондентов по 
отдельности приведены 
выше



Выявленные проблемы:
Степень 
влияния

Проблема Решение

1 Пользователи не доходят до кнопки загрузки 
файлов к сообщению внизу формы

Разместить кнопку загрузки вложений вверху формы 
сообщения или в области предварительного просмотра

1 Неудобно перебивать текст из файла Возможность копировать текст из области предварительного 
просмотра после распознавания текста

1 Пользователь не видит блока «Дополнительные 
сведения»

Переместить с формы сообщения в область предварительного 
просмотра

1 Не понятна точка завершения заполнения формы Отмечать обязательные поля и валидировать при переходе к 
следующему полю. Менять цвет кнопки Зарегистрировать 
после того, как заполнены все обязательные поля.

2 В блоке «Прочие заявители» не понятно 
отображение полей и возможность их удалить

По умолчанию отображать в блоке кнопку Добавить, по 
которой отрисовывать поля для заполнения

2 В списке Адресатов сообщения не виден поиск Выделить поле и добавить в него плейсхолдер

2 В списке Адресатов не видно условие, по 
которому отфильтрован список

Обновлять заголовок списка с учетом названия фильтр



Степень 
влияния

Проблема Решение

2 В списке Адресатов не понятны аббревиатуры типов 
ведомств

Добавить хинты под названиями фильтров

2 Не понятно назначение поля Адресат сообщения Переименовать поле в «Ведомство ответственного 
контролера». Управлять видимостью поля -- доступно 
только при активном признаке Отправить в МСЭД

2 Сложно ориентироваться в назначении кнопок 
управления и их поиске. 

Отображать внизу экрана кнопки независимо от скрола. 
Перетасовать кнопки по порядку.

3 Не понятно назначение поля Адрес пребывания Переименовать в «Адрес проживания»

3 На модалке адресатов список ведомств загружается с 
большой задержкой после основного блока

При открытии модалки отображать всю форму с 
лоадером

3 Не понятно назначение параметра «Прочие 
заявители»

Переименовать в «Созаявители сообщения»

4 Не понятно назначение кнопки форматирования в 
поле текст

Переименовать кнопку в «Выделить ненормативную 
лексику в тексте»

Выявленные проблемы:



Редизайн формы обращения:



Редизайн формы обращения:



Выводы:
Инструмент (CJM) применим и в условиях заказной разработки.

Проверка гипотез с CJM на первых этапах разработки системы 
позволила бы раньше получить обратную связь и снизить 
количество ошибок проектирования процессов и UI. 

CJM позволяет проверить гипотезы UI и процессов на основании 
реального пользовательского опыта и обратной связи.

CJM можно использовать как вид интервью для выявления 
требований и точек роста системы.



Спасибо за внимание.
Вопросы? 

@analyst_way – канал
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