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Рекламно-техническое описание предназначено для программного продукта «Сопровождение заявок службы технической поддержки», созданного на платформе «1С:Предприятие» 

Актуальность заключается в том, что в нынешних экономических обстоятельствах уже не требуется говорить о потребности автоматизации абсолютно всех сторон работы организации, это неоспоримый факт и это является целью многих компаний. Также это связано с обеспечением слаженной работы всех информационных систем и оборудования, которое является гарантом соответствующей степени защищенности для муниципальных учреждений.

Цель проекта – разработка автоматизированной информационной системы учета и сопровождения заявок, которые поступили в службу технической поддержки от пользователей платформы 1С: Предприятие.

Задачи проекта:

· изучить существующий процесс приема, а также прохождения заявки от пользователя до устранение имеющейся проблемы;

· формализовать задания, определить другие задачи на разработку программного продукта;

· разработать автоматизированную информационную систему приема и сопровождения заявок, поступивших в службу технической поддержки от пользователей на платформе 1С: Предприятие.

1. Функциональное назначение продукта, область его применения, его назначение

Данная работа предназначена для улучшения и совершенствования работы службы, которая осуществляет техническую поддержку.

Данная разработка поможет:

· сотруднику быстро и легко внести данные полученные от пользователя;

· сотрудник может получить быстрый и легкий доступ ко всем своим задачам;

· резко повысить результативность процесса решения заявок пользователей, сократить период их прохождения;

· повысить эффективность труда работников.

2. Используемые технические средства

Приложение по приему и сопровождению заявок службы технической поддержки было разработано на платформе «1С: Предприятие 8.3.

Для работы с данной программой рекомендуемая конфигурация компьютера имеет следующие характеристики:

Системные требования:

· операционную систему: Windows, Linux;

· процессор: Intel Pentium Celeron 1800 Мгц;

· оперативная память: 1024мб;

· жесткий диск: 40гб;

· устройство чтения компакт-дисков;

· USB-порт;

· SVGA-видеокарта.

Кроме этого компьютеры должны быть укомплектованы мышью, клавиатурой, сетевыми шнурами.

Программное обеспечение системы должно быть достаточным для выполнения всех реализуемых функций системы, а также иметь средства организации всех требуемых процессов обработки данных. Для того что бы система хорошо работала, она должна иметь следующий набор программных средств:

· Современные операционные системы выше 2002 года выпуска, включенные в Windows, Unix-Linuxсемейства операционных систем; 

· 1С: Предприятие 8.3 или подключение к удаленному рабочему столу.

3. Специальные условия и требования организационного, технического и технологического характера

Задача, реализованная в программе, направлена на помощь в приеме и сопровождении заявок службы технической поддержки для сотрудников предприятия.

Запустив программу, первое, что видит сотрудник – это основное окно и панель разделов. Все функции программы сгруппированы по разделам. Для того что бы получить доступ к определенной функции нужно выбрать необходимый раздел – откроется меню функций этого раздела, в котором сотрудник обязан выбрать необходимую ему функцию

[image: image12.jpg]



Рисунок 1 - Панель разделов и меню функций раздела «Справочники»

Из числа справочников максимальной значимостью обладает справочник «Контрагенты», в котором хранятся данные о пользователях ИТ-инфраструктуры предприятия.

Для просмотра данного справочника нужно нажать на «Контрагенты» меню функций раздела «Справочники». Справочник имеет иерархическую структуру. Для того что бы посмотреть или отредактировать сведения определенного контрагента нужно открыть окошко данного контрагента (Рисунок 2).

[image: image2.png](CTpemmpyse, yiesnar sepcur)

1e. Bywantep o ssamopacseTam ¢ ceraw (Konparent) (IC:Mpeanpuamie) 2im

Byxrantep no B3auMopacueTam ¢ ceTamu (KoHTpareHT)

Kosrparenret Ockomwos  Hafops ceoiicre  Ofbem  Dains
« > KoHTpareHTb! [ Banncare waakpems | | 3anucare | | Cosgare v ocvosarm - | | X apure | | Ewe -
Kon 10000002 | WHH: ]

Coanars | | Cosaare rpynny | | 8 | | Cosgars) Ewe -

Hanmenosane. 0 BaaunopaCueraw ¢ ceraui]
Hanmenosane L | Bua xowtparenta
ey — Tonsoe kaumenoaaswe: |Byxranmep no BaauMOpaCHeram ¢ Cerami
= Bennesa Maprapwra Bukropoaa Tpynna: Byxrantepun - e
- | o P - e
= Kyausa Tloawuna Cepreeana Conaannuii kowtparenr: |Cagapusa Mapua Biropoasa -le
= Cabapua Mapin Buoposka Orsecrashit Kopuiyos Minxaun Cepreeans e Corpyann
Kowmexrapii

Kowrakret | Mopunmensie

iopanpec: | e
Daxr agpec: | -8
Rosamrs | (2] % Euge -
Tun korrakra Kowrakr OcHoHoii
7898 ~





Рисунок 2 – Справочник «Контрагенты»

Командный интерфейс можно использовать для просмотра и редактирования связанных данных контрагентов.

Для просмотра списка объектов, которые относятся к этому контрагенту, нужно вызвать команду «Объекты», где расположены модули информационной системы, с которыми работает контрагент (Рисунок 3).
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Рисунок 3 – Объекты контрагента и их свойства

Закладку «файлы» можно использовать для просмотра файлов, которые были связаны с контрагентом. К контрагенту могут быть привязаны файлы любого формата. В дальнейшем загруженные файлы можно применять в  работе с задачами.

Другие справочники можно отредактировать таким же образом.

Максимальную заинтересованность при работе с этим программным обеспечением вызывает режим работы с перечнем задач по сопровождению заявок. Список задач заполняется следующим образом: пользователь звонит в Службу и передает информацию по возникшей проблеме, а работник Службы оформляет задачу и назначает ответственного за исполнение данной заявки. (Рисунок 4).
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Рисунок 4 – Постановка задачи

Ответственным за исполнение задачи назначается конкретный работник по профилю задачи (Рисунок 5).
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Рисунок 5 – Назначение исполнителя на задачу

После того как сотрудник выполнил задание, ему нужно поставить отметку об исполнении. Для этого на закладке «Исполнители» необходимо нажать кнопку «Исполнить» и внести параметры исполнения.
Когда для решения данной задачи следует иметь решение другой, то в такой ситуации, возможно, необходима генерация на основании данной задачи. Задачи, которые ранее были сгенерированы, могут включать в себя подзадачи. На закладке «Подзадачи» данной задачи становится видна сформированная древовидная структура задачи. На данной закладке можно посмотреть структуру и процесс выполнения каждого задания. Все функции по управлению задачами любого уровня вложенности, предоставлены пользователю в списке команд этой закладки.

Открыв закладку «Контакты», любой пользователь, который участвует в решении данной проблемы, может получить информацию о контрагентах, с которыми понадобиться взаимодействовать по этой задаче (Рисунок 8). Нажав на любого сотрудника можно получить подробную информацию о нем.

На закладке «Объекты» хранится подробная информация об объектах ИТ – инфраструктуры, которых касается данная проблема (Рисунок 9). Для получения подробной информации по нему, нужно нажать на объект.

Открыв закладку «Файлы» можно получить всю информацию по данной проблеме. К ним могут относится скриншоты экрана, которые показывают проблему или инструкции по модулю, в котором возникла проблема и так далее. 
Основным инструментом программного обеспечения является журнал задач. Он открывается из меню «Главное/Задачи». Журнал можно настроить так, как будет удобно пользователю. С помощью разных настроек можно приспособить журнал для самых разных нужд, а также есть возможность сохранять эти настройки.

Таким образом, работник может настроить журнал с целью поиска неисполненных задач, которые адресованы ему. Это достигается установкой отбора (Рисунок 6).
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Рисунок 6 – Настройка отбора неисполненных задач по собственному критерию

Итогом данного отбора будет перечень задач, которые адресованы этому работнику (Рисунок 7). Открыв любую задачу, работник может посмотреть подробную информацию по своему заданию. 
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Рисунок 7 – Результат отбора неисполненных задач по собственному

критерию

С помощью настройки отбора, группировок и условного оформления руководитель Службы может вывести список неисполненных или просроченных задач. Задания, которые находятся в статусе «Ожидает выполнения» выделяются красным цветом, а задания, которые находятся в статусе «Мешает выполнению других», выделяется синим цветом (Рисунок 8), (Рисунок 9), (Рисунок 10).
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Рисунок 8 – Настройка отбора
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Рисунок 9 – Настройка условного оформления
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Рисунок 10 – Настройка группировки

Итог использования этих настроек к списку задач показана на Рисунке 11.
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Рисунок 11 – Результат отбора неисполненных и просроченных задач 

Таким образом, благодаря данному журналу, для всех пользователей открываются безграничные возможности, такие как настройка и отбор заданий, что делает его одним из важных инструментов по работе с заданиями.

4. Условия передачи документации или её продажи
Передача и использование программного продукта возможно только при согласовании с авторами разработки.
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