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 Актуальность работы заключается в том, что в условиях развивающе-

гося рынка, главным критерием эффективности любого подразделения стано-

виться автоматизация его деятельности. Автоматизация и использование ин-

формационных технологий уменьшает издержки, позволяет оптимизировать 

деятельность подразделения и дает возможность повысить уровень привлека-

тельности организации. Цель работы: разработка системы автоматизации 

службы технической поддержки в банка. Объектом исследования является 

подразделение службы технической поддержки в ПАО «БАНК ДОМРФ». 

Предмет исследования – автоматизация службы технической поддержки. 
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ВВЕДЕНИЕ 

 

На данный момент для управленцев становится более острым вопрос: 

как сделать предприятие конкурентным в условиях развивающего рынка. Что 

необходимо сделать, чтобы увеличить эффективность деятельности предпри-

ятия и привлекательность на фоне других предприятий.  Эти вопросы стано-

вятся актуальными, особенно когда организация в качестве продукта произ-

водства использует такие вещи как программное обеспечение или программ-

ные комплексы.  

В случае с организациями, которые производят подобные продукты, 

главным критерием успешности является количество удовлетворенных клиен-

тов. 

Также большую роль в формировании клиентской базы играет служба 

технической поддержки.  Она является главным подразделением организации, 

которая контактирует непосредственно с пользователями системы и со сто-

роны пользователей представляет собой «лицо компании». Эффективность 

взаимодействия со службой технической поддержки определяет степень удо-

влетворенности клиентов.  

Актуальность работы заключается в том, что в условиях развивающе-

гося рынка, главным критерием эффективности любого подразделения стано-

виться автоматизация его деятельности. Автоматизация и использование ин-

формационных технологий уменьшает издержки, позволяет оптимизировать 

деятельность подразделения и дает возможность повысить уровень привлека-

тельности организации.  

Цель работы: разработка системы автоматизации службы технической 

поддержки в банка. 

Объект исследования – подразделение службы технической под-

держки в  ПАО «БАНК ДОМРФ». 

Предмет исследования – автоматизация службы технической под-

держки. 
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Задачи исследования: 

 изучить технико-экономическую характеристику ПАО «БАНК 

ДОМРФ»; 

 изучить программное и аппаратное обеспечение за которое ответ-

ственна служба технической поддержки; 

 рассмотреть бизнес-процессы организации подразделения службы 

технической поддержки; 

 сформулировать и внедрить предложения по повышению эффек-

тивности подразделения службы технической поддержки. 

Деятельность службы технической поддержки компании связана как с 

обеспечением функционирования ИТ- инфраструктуры компании, так и взаи-

модействием с клиентами в части работы в личном кабинете, а также исполь-

зования платежных терминалов при проведении платежей за услуги компании. 

Работа состоит из введения, трех глав, заключения и списка источников. 

В первой главе проведен анализ бизнес-процессов службы технической под-

держки банка, определен перечень задач автоматизации, проведен анализ ИТ-

инфраструктуры Банка. Во второй главе проведено построение информацион-

ной модели для задач автоматизации службы технической поддержки Банка, 

обоснован выбор СУБД и средства разработки. В третьей главе приведено 

обоснование экономической эффективности проекта. 

Отдельные элементы системного подхода составляют основу методоло-

гии исследования. Применение этих элементов способствует развитию эффек-

тивной стратегии исследования выбранных для изучения объектов в их взаи-

мосвязи.  

Теоретическую базу составили работы по изучению проблем автомати-

зации и внедрению бизнес-процессов в коммерческие предприятия, call-

центры, службы технической поддержки. 
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Аналитическая часть 

1.1. Общая характеристика ПАО «Банк ДомРФ» 

 

В настоящее время крупные и средние компании проходят стадию реор-

ганизации, что предполагает создание фронт-офисов, работающих непосред-

ственно с клиентами и бэк-офисов, в функции которых входят вопросы обес-

печения деятельности компании, что включает: ведение бухгалтерского учета, 

юридическое сопровождение деятельности компаний, управления ИТ-инфра-

структурой, материально-техническое снабжение, управление персоналом. 

ИТ-инфраструктура компании поддерживается специалистами, физиче-

ски находящимися в центральном офисе, управление осуществляется посред-

ством административных политик, безопасность обеспечивается через разгра-

ничение доступа к системе, а также обеспечение антивирусной защиты, за-

щиты от сетевых вторжений. 

В условиях отсутствия ИТ-специалистов во фронт-офисах актуальность 

приобретают вопросы удаленного обслуживания специалистов в удаленном 

режиме. Функции службы технической поддержки включают прием обраще-

ний пользователей и последующее определение способов максимально опера-

тивного устранения проблем. Таким образом, для возможности максимально 

оперативного реагирования на функционирование ИТ-инфраструктуры, мини-

мизации простоя удаленных рабочих мест задачи автоматизации службы тех-

нической поддержки имеют особую актуальность. 

Задачи исследования в рамках данной работы включают:  

- анализ бизнес-процессов работы службы технической поддержки; 

- анализ существующих проблем организации службы технической под-

держки в условиях исследуемой организации; 

- постановку задач автоматизации; 

- разработку информационной модели задачи; 

- разработку программного обеспечения для автоматизации службы тех-

нической поддержки; 
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- оценку экономической эффективности внедрения системы автоматиза-

ции службы технической поддержки. 

Объект исследования: технология работы службы технической под-

держки. 

Предмет исследования: разработка информационной системы службы 

технической поддержки. 

Объектом исследования в рамках данной работы является служба тех-

нической поддержки ПАО «Банк ДомРФ».  

Объектом исследования в рамках данной работы явилось подразделение 

Банка «ДомРФ». Проведем краткую характеристику данной кредитной орга-

низации. 

Миссия АО «Банк ДОМ.РФ» - обеспечение жителей РФ доступным и 

комфортным жильем.  

В рамках стратегии развития АО «Банк ДОМ.РФ» в качестве уполномо-

ченного банка в сфере жилищного строительства одним из ключевых направ-

лений розничного бизнеса Банка является ипотечное кредитование. Чтобы жи-

лье было максимально доступным для людей, Банк развивает ипотечные про-

граммы. Банк сотрудничает с обширной сетью партнеров, поэтому ипотечным 

кредитованием в Банке ДОМ.РФ могут воспользоваться жители всей России 

вне зависимости от физического присутствия отделений в регионах. 

По состоянию на 1 декабря 2019 года Банк ДОМ.РФ вошел в ТОП-3 рос-

сийских банков по объему ипотечного портфеля (вместе с ДОМ.РФ), что, 

несомненно, говорит об успешной реализации запланированной стратегии 

Типовая организационная структура Банка «ДомРФ» банка выделяет от-

делы по видам операций: 

 расчетные; 

 кредитные; 

 кассовые; 

 вексельные; 

 межбанковские; 
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 фондовые (с ценными бумагами); 

 с иностранной валютой; 

 комиссионные (посреднических) и др. 

Руководство Банком осуществляется Правлением, в подчинении кото-

рого находятся остальные подразделения Банка, включая филиальную струк-

туру. 

В рамках данной работы было проведено изучение организационной 

структуры московского филиала Банка «ДомРФ», схема которой представлена 

на рисунке 1.  

 

Рисунок 1 – Схема организационной структуры Банка «ДомРФ» 

 

Специфика деятельности исследуемого Банка связана с ведением эс-

кроу-счетов и кредитованием застройщиков, что предполагает необходимость 

взаимодействия с застройщиками, мониторинга рынка недвижимости, взаимо-

действие с гражданами, участвующими в долевом строительстве. 

Основные организационно-экономические параметры Московского фи-

лиала Банка «ДомРФ» за 2020г. приведены в таблице 1. 

Руководство 
филиала

Управление РКО

Отдел РКО

Управление по 
работе с 

физическими 
лицами

Депозитный 
отдел

Кредитный 
отдел

Управление по 
работе с 

юридическими 
лицами

Отдел по 
работе с 

недвижимость
ю

Юридический 
отдел

ИТ-отдел
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Таблица 1 – Организационно-экономические параметры Московского фили-

ала Банка «ДомРФ» за 2019 год 

 В текущей рыночной ситуации увеличиваются обороты по банковским 

операциям, внедряются новые технологии, увеличивается база клиентов, в 

связи с этим становиться актуальным вопрос в оптимизации технологии ра-

боты банка путем внедрения автоматизированных систем дистанционного вза-

имодействия с клиентами.  

В таблице 2 дан перечень штатной численности по структурным подраз-

делениям банка. 



10 

Таблица 2 - Перечень штатной численности по структурным подразделениям 

Московского офиса Банка «ДомРФ» 

На рисунке 2 приведена диаграмма бизнес-процессов Банка. 

Стратегическое 
управление

ИТ: бизнес-аналитики, 
системные аналитики

ИТ: 
программисты

Менеджмент качества: 
специалисты, аудиторы

Управление 
бизнес-

процессов и 
развития

Управление 
персоналом

Маркетинг: 
маркетологи, 

аналитики

Управление 
методологии

Обслуживание 
физ./юр. лиц: 

операционисты, 
клиентские 
менеджеры

Регламенты

Регламенты

Корректиро
вки бизнес-
процессов

Требования 
к качеству

Параметры 
продуктов

Методики, 
инструкции, 

формы 
документов

Обучение

Регламенты

Показатели 
качества, 

стандарты, 
требования

Стратегичес
кие цели, 

показатели
Архитектура 

ИС Банка

Требования 
к ИС, 

технические 
задания

Результаты 
разработки 

и внедрения 

Регламенты

Оргструктура, 
данные по 

персоналу и 
подразделениям

Инструкции 
по работе в 

ИС

 

Рисунок 2 – Диаграмма бизнес-процессов банка 
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Далее представлены основные функциональные обязанности сотруд-

ников технической поддержки. 

Техническая поддержка подразделяется на две группы: специалисты 

первой и второй линии.  

Специалист первой линии в первую очередь занимается сбором инфор-

мации о клиенте, формулирует проблему посредством анализа симптомов и 

вычислением последующих за ними проблем. Главная задача специалиста со-

брать как можно больше информации от пользователя.  Чаще всего специали-

сты первой линии консультируют специалистов компании по вопросам работы 

с системным и прикладным ПО, компьютерным оборудованием, телефонией, 

а также клиентов, работающих с онлайн сервисами компании по вопросам 

проведения платежей и расчета начислений, отображаемых в личном кабинете 

плательщиков. Также специалисты первой линии технической поддержки 

принимают заявки по устранению проблем с работой платежных терминалов, 

через которые проводится приём платежей. 

Специалист второй линии – специалист поддержки, работающий с бо-

лее сложными техническими и аналитическими методами решения проблем. 

Специалисты этой линии, отвечают за оказание помощи работнику первой ли-

нии с техническими вопросами, а также анализ проблем и поиск решения 

сложных задач. Если специалисты технической поддержки не могут дать ре-

шение проблемы, либо проблема является новой, она передается в отдел те-

стирования.  
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1.2. Анализ бизнес-процессов службы технической поддержки Банка 

 

Проведем моделирование бизнес-процессов существующей технологии 

работы специалистов службы технической поддержки Банка «ДомРФ» с ис-

пользованием методологии  ARIS. 

На рисунке 3 представлена диаграмма функций процесса с учетом раз-

деления его на возможные варианты обработки заявки (AS-IS). 

 

 

Рисунок 3 - Диаграмма функций процесса «Прием заявок клиентов» с учетом 

разделения его на возможные варианты обработки заявки 

 

В исследуемом отделении обработка заявки от клиента с успешным ис-

ходом имеет два сценария: 

1) Специалист первой линии всегда производит прием заявки; 

2) Если специалист первой линии не может сам закрыть заявку, он обя-

зан передать ее специалисту второй линии. Схема обработки заявки в 

таком случае представлена на рисунке 3 (AS-IS). 
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3) В случае, если специалист второй линии не может закрыть заявку, он 

обязан передать ее в отдел тестирования. Схема обработки заявки в 

таком случае представлена на рисунке 5 (AS-IS). 

Запрошен отчет о 

состоянии работы системы 

ООО «NetbyNet»

Запрос принят 

администратором

Закрытие запроса

Администратор 

системы

FB

Сформированы отчеты о 

состоянии системы 

 

Рисунок 4 -  Процесс формирования отчётности о состоянии работы  
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Поступила заявка 

от пользователя

Заявка принята службой 

технической поддержки

Поиск платежа 

сотрудником первой линии

Передача заявки 

сотруднику второй линии

Платеж не найден

Заявка передана

Поиск платежа в логах 

проццесинга\терминала

Платеж не найден

Передача заявки в отдел 

тестирования

Первая линия СТП

Первая линия СТП

Вторая линия СТП

Вторая линия СТП

FB

Статус: заявка принята

FB

Статус: заявка передана

FB

Статус: платеж не найден

FB

Статус: платеж не найден

 

Рисунок 5 -  Процесс обработки заявки с передачей заявки в отдел те-

стирования 

 

 



15 

1.3. Постановка задач автоматизации 

 

Выше представленные схемы показывают, что при нагрузках на службу 

технической поддержки, большую часть заявок принимает отдел тестирова-

ния. Ясно понятно, что это не совсем оптимальное распределение ресурсов. 

Необходимо провести анализ недочетов существующей технологии.  

Во время анализа схем взаимодействия и сравнения их с ПО, которое ис-

пользует подразделение технической поддержки, видно, что при работе с за-

явкой как специалисты службы технической поддержки вынуждены обра-

щаться к протоколам работы определенных сервисов (процессинга, монито-

ринга) или устройств (терминалов, модемов).  

На рисунке 6 представлена схема работы с протоколами работы системы. 

 

Рисунок 6 - Процесс взаимодействия сотрудников службы технической 

поддержки с протоколами работы сервисов 

 

Данный рисунок показывает, что процесс работы над заявками клиентов 

посредством разбора протоколов является неоптимальный и затратный по вре-

мени. 

По анализу ПО, которое применяет служба технической поддержки, 

было выявлено, что у службы нет программных решений, которые позволяют 

эффективно выполнять основные внешние критерии своей работы, а именно: 
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1) Эффективность во взаимодействии с коллегами по работе – сотруд-

ники вынуждены передавать ряд случаев в отдел тестирования. Сотрудник от-

дела тестирования вынужден тратить от 2 до 4 часов рабочего времени еже-

дневно на обработку заявок, поступающих от службы технической поддержки. 

Во время работы над сложными заявками, количество необработанных заявок 

растет лавинообразно, удовлетворенность пользователей снижается. 

2) Профессиональная инициатива – сотрудник технической поддержки 

не действует проактивно и решает проблемы по мере их поступления. 

Одно из решений, изложенных выше проблем – разработка программ-

ного средства. Оно позволит сотрудникам службы технической поддержки 

действовать проактивно, следовательно, увеличивая скорость обработки за-

явок средней и высокой сложности и уменьшая количество заявок, передавае-

мых отделу тестирования. Название программного средства - «Автоматизация 

службы технической поддержки». 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.4. Анализ ИТ-инфраструктуры Банка 

 

Перечень прикладного программного обеспечения, список платформ, 

которые используются программными системами и описание требований к 

размещению прикладных программных ресурсов приведены в таблице 3. 
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Таблица 3 - Особенности функционирования программного обеспечения 

Банка  

Название ПО Платформа, СУБД Размещение, режим до-

ступа 

Учет договоров банков-

ских вкладов 

1C: Предприятие Файловый сервер 

Учёт расчетно-кассовых 

операций 

1С Предприятие Файловый сервер, тонкий 

клиент 

Учет клиентов 1С Предприятие Файловый сервер, тонкий 

клиент 

СБИС Онлайн Web-платформа Файловый сервер 

АИС «Кредитный Отдел»  1C: Предприятие Файловый сервер 

Средства администриро-

вания 

 Файловый сервер 

1С Предприятие: Бухгал-

терский учет 

1C: Предприятие Файловый сервер 

 

Список рабочих мест по отделам организации представлен в таблице 4. 

Таблица 4 - Список распределения автоматизированных рабочих мест по под-

разделениям Банка 

Подразделение Компьютеры Принтеры 

Руководство IRU Ergo 321 (1) Samsung ML-3050ND (1) 

Специалист РКО IRU Ergo 321 (5) Xerox WC 3225 (1) 

Инженер – програм-

мист  

Kraftway Credo KC 38 (6) 

Kraftway Credo KC 54 (4) 

Samsung ML-3750ND (1) 

Специалисты кредит-

ного отдела 

Kraftway Credo KC 38 (2) 

IRU Ergo 321 (6) 

МФУ НР 426 fdn (1) 

Администратор Kraftway Credo KC 38 (1) Samsung ML-3050ND (1) 
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MS Windows Server 

2012

Сервер

ESET NOD32 Smart 

Security 4.2

1С: Бухгалтерия 

8

MS Office 2007

1С: Торговля и 

Склад

Учет клиентов

АРМ Специалиста по работе с 

клиентами

Учет клиентов

MS Office 2016

ESET NOD32 

Smart Security 4.2

Учет кредитов

Маршрутизатор

АРМ Кредитного отдела

Учет клиентов

MS Office 2007

1С: Складской 

учет

Средства 

администрирова

ния

АРМ Администратора

Windows 7 

1С: Бухгалтерия 

8

MS Office 2007

ESET NOD32 

Smart Security 4.2

Outpost Security 

Suite Service

АРМ  директора

Windows 7 

Windows 7 Professional Edition 
Учет клиентов MS Office

БраузерыУчет РКО

АМ Отдела РКО

АРМ отчетность

 

Рисунок 7 - Схема программной архитектуры 

 

Информационная система Банка построена в соответствии со специфи-

кой функциональных обязанностей сотрудников, включает программное и ап-

паратное обеспечение, позволяющее решать задачи в соответствии с долж-

ностными обязанностями. 

На рисунке 8 показана схема технической архитектуры автоматизиро-

ванной системы банка 
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Рисунок 8 – Схема технической архитектуры Банка 

 

Как показано на рисунке 8, компонентами автоматизированной инфор-

мационной системы Банка являются: 

 файловый сервер, на котором хранятся данные файловых ресур-

сов компании; 

 активное сетевое оборудование, обеспечивающее связь между 

сетевыми узлами локальной сети, а также доступ к Интернету; 

 рабочие станции пользователей; 

 АТС с функцией IP-телефонии; 

 сетевые принтеры. 

Сеть имеет доменную архитектуру.  

Основные параметры локальной сети банка приведены в таблице 5. 

 

Таблица 5 - Основные параметры локальной сети Банка 
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Технические характеристики сервера hp proliant dl380 gen10, используе-

мого в работе специалистов   приведена в таблице 6. 

Таблица 6 - Технические характеристики сервера hp proliant dl380 gen10 

 

Характеристики рабочей станции специалиста приведены в таблице 7. 

Таблица 7 -  Технические характеристики рабочей станции специалиста отдела 

бухгалтерского учёта 

Характеристика Значение 

Монитор Acer G226HQLHbd, 21,5’, 1920x1080 (16:9), 8мс, 

LED, 250 кд/м2 

Описание Офисный ПК 
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Процессор Intel Core i3 Sandy Bridge 

Память 4 GB 

HDD Samsung HD502HJ 

 

Видеосистема GIGABYTE GeForce GT 730 902Mhz PCI-E 2.0 

2048Mb 1800Mhz 64 bit DVI HDMI HDCP 

LAN 1GB/c 

Размеры ~ 420 х 190 х 520мм 

 

Задача автоматизации службы технической поддержки имеет смежные 

задачи, связанные с работой абонентского отдеда, ИТ-отдела, экономического 

отдела. На рисунке 9 показана диаграмма места проектируемой задаче в ком-

плексе задач предприятия. 

Автоматизация 

службы 

технической 

поддержки

АИС Отдела по 

работе с 

клиентами

АИС ИТ-отдела

АИС 

экономического 

отдела

Формирование 

отчетности

 

Рисунок 9 - Диаграмма места проектируемой задачи в комплексе задач 

Исследование показывает, что в методе службы технической поддержки 

ПАО «Банк ДомРФ» есть необходимость формирования отчетных форм,  а 

также выходных документов, в которых есть данные из информационной 

базы. 
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Существуют различные варианты подхода к приобретению информаци-

онной системы, такие как покупка готовой ИС, покупка и доработка существу-

ющих решений, разработка силами аутсорсинговых компаний, самостоятель-

ная разработка. 

Как было рассмотрено выше, на рынке нет готовых решений, полностью 

отвечающих требованиям, предъявляемым к разрабатываемой системе. Дора-

ботка существующих решений либо невозможна ввиду лицензионных обяза-

тельств конечного пользователя, либо экономически нецелесообразна. Кроме 

того, существует риск, что «полуфабрикатное» решение не будет обеспечено 

должным образом технической и справочной документацией, позволяющей 

вести изменения самостоятельно, без привлечения компании-разработчика. 

Разработка силами аутсорсинг-компании выгодна лишь в тех случаях, 

когда в организации нет своего штата ИТ-компетентных специалистов. У аут-

сорсинга есть как свои преимущества, так и недостатки. Однако, как уже упо-

миналось, особенности финансирования бюджетных организаций не позво-

ляют прибегать к услугам сторонних компаний с целью сопровождения, со-

здания и внедрения информационных систем. 

Подход, при котором организация самостоятельно разрабатывает новую 

систему под свои требования - самый дорогостоящий. Он предполагает нали-

чие в компании отдела информационных технологий. Для разработки инфор-

мационной системы контроля заявок необходимо привлечь на постоянной ос-

нове квалифицированных специалистов, знакомых со спецификой современ-

ного образовательного процесса, знать и понимать параметры функциониро-

вания существующей информационной системы организации. 

Выбор в пользу такого подхода возможен по следующим причинам: 

 в организации уже есть ИТ-отдел со специалистами необходимой 

квалификации; 

 организация не желает знакомить сторонние организации со спе-

цификой своей деятельности, передавать конфиденциальную информацию 

сторонним разработчикам. 
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Из предложенных выше способов приобретения системы решено разра-

батывать новую систему самостоятельно, т.к. данный способ более приемлем 

и удобен в плане финансово-экономической и административно-управленче-

ской политики функционирования, кроме того, в штате сотрудников на посто-

янной основе работают квалифицированные ИТ-специалисты, знакомые с раз-

работкой информационных систем для нужд службы контроля заявок техни-

ческой поддержки. 

Для работы системы необходимо наличие следующих организационных 

единиц: 

- Руководство; 

-Администраторы системы, администраторы базы данных, администра-

торы приложения; 

- Пользователи. 

При внедрении системы в эксплуатацию необходимы следующие нор-

мативные акт: 

- Приказ о вводе системы в эксплуатацию; 

-Приказ о назначении администраторов системы, программы и безопас-

ности; 

-Определение списка специалистов, допущенных к работе в программе. 

После издания документа вносятся изменения в должностные инструк-

ции специалистов.  

Разработка информационной системы деятельности службы техниче-

ской поддержки» и подрядчиками включает этапы: 

- анализ бизнес-процессов деятельности службы технической под-

держки; 

- определение перечня входных и выходных документов; 

- анализ узких мест существующей технологии, определение задач авто-

матизации; 

- построение информационной модели в рамках поставленной задачи; 

- выбор средств автоматизации, разработка информационной системы; 
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- тестирование разработанной системы, доработка функционала при об-

наружении ошибок. 

Задача поддержки пользователей на предприятии обычно решается с по-

мощью так называемых HelpDesk систем. 

Осуществим комплексный анализ систем, которые пригодны для ис-

пользования на конкретно взятом предприятии. 

OTRS. 

Разработчик: OTRS AG (http://www.otrs.com) 

Open Ticket Request System — бесплатная helpdesk система, написанная 

на языке perl с поддержкой множества СУБД. OTRS используют такие ги-

ганты, как Яндекс, Mail.RU, REG.RU, Mikrotik, RU-CENTER и многие другие. 

 
Рисунок 10 - Интерфейс OTRS 

GLPI. 

Разработчики: Teclib http://www.teclib.com,  

INDEPNET http://www.indepnet.net. 

Официальный сайт: http://glpi-project.org 

GLPI — нельзя назвать полноценной helpdesk системой, это больше си-

стема для работы с заявками и инцидентами, система учета компьютерного 

оборудования и ПО. 

Возможности системы: 

 назначение задач, планирование и т.д.; 

http://www.otrs.com/
http://www.teclib.com/
http://www.indepnet.net/
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 учет компьютеров, периферийного оборудования, сетевых устройств, 

обычных принтеров и связанных с ними компонентами через интерфейс 

OCS инвентаризации или FusionInventory; 

 управление статусом работы оборудования. 

управление заявками о помощи для всех видов оборудования; 

 резервирование оборудования; 

 управление деловой и финансовой информацией; 

 управление документами, договорами, и связанных с ними товарно-ма-

териальных ценностей; 

 управление лицензиями; 

 назначение оборудования по географическим регионам для пользовате-

лей и групп; 

 использование нескольких интерфейсов, позволяющих пользователю 

отправить запрос в службу поддержки (web, e-mail); 

 генератор отчетов: аппаратное обеспечение, сети, тех. поддержки и т.п.; 

 создание часто задаваемых вопросов «FAQ» и «Базы знаний»; 

 

GLPI имеет много плагинов для добавления дополнительных функций 

 
Рисунок 11 - Интерфейс GPLI 
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osTicket. 

Разработчик: osTicket Team. (http://osticket.ru/) 

 Бесплатная система организации технической поддержки пользовате-

лей, написанная на php. Данная система имеет еще и русскоязычное со-

общество (http://osticket.ru/), хотя оно не полностью поддерживается в 

настоящее время. 

Возможности системы: 

 Автоматическая отправка сообщения, когда открыта новая заявка или 

получено сообщение. Настраиваемые почтовые шаблоны; 

 Добавление внутренних сообщений к заявкам для персонала; 

 Назначение заявок сотруднику или отделу; 

 Запросы могут быть созданы по email, через онлайн форму или по теле-

фону (создается персоналом). Гибкая конфигурация и отображение; 

 Готовые ответы для часто задаваемых вопросов; 

 Сохраняются все запросы и ответы; 

 Настройка темы обращения для веб заявок; 

 Настраиваемые дополнительные поля; 

 Гибкая система уведомлений; 

 Гибкая система настройки доступов; 

 Нет необходимости в регистрации пользователей (для входа использу-

ется ID/email); 

 Масса языковых пакетов и плагинов; 

 Гибкая настройка маршрутизации входящих заявок; 

 Система отчетов. 

Так же эта система имеет платную SAAS версию.  
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Рисунок 12 - Интерфейс odTicket 

Система «Идеальный вариант: Интернет услуги» также служит приме-

ром. В ней могут быть реализованы существенно значимые  возможности: 

Разработчик: IV Company (ivariant.ru) 

 осуществление проведения операций «Подключение», «Отключе-

ние»;  

 осуществление учета различных заявок при подключении клиен-

тов; 

 осуществление перекрестного поиска между различными заяв-

ками и описанием клиентов; 

 осуществление учета всех отложенных или совершенных сделок;   

 осуществление создания различных произвольных форм отчетов; 

 осуществление произвольных запросов по различным параметрам; 

 осуществление экспорта различных данных в форматы Excel, txt, 

csv и xml 

 осуществление обмена различными данными между удалёнными 

офисами посредством использования e-mail, ftp или дискету, диск; 
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 осуществление предоставления потенциальному клиенту инфор-

мации, которая должна быть передана в «безопасном» виде (наличие возмож-

ности для сокрытия коммерческой  информации). 

 осуществление управления доступом пользователей к различным 

режимам и определенным значимым функциям программы 

 осуществление просмотра данных на  вэб-сайте в сети интернет  

 осуществление комплексной поддержки одновременной работы 

для неограниченного числа пользователей 

 наличие достаточно мощной и быстрой для реализации базы дан-

ных;  

 наличие простого и удобного интерфейса 

 наличие подробной документации, которая должна быть встроен-

ной в программу 

 наличие доступной  консультационно-справочной службы 

Автоматизированная система «Идеальный вариант: Интернет услуги» 

по своей конфигурации обширная и сложная в использовании. Эта система 

требует от специалиста высокой квалификации, при этом требуются админи-

стрирование и достаточно сложная настройка. 

 

Одним из главных недостатков системы является достаточно высокая 

стоимость. К тому же к этому фактору добавляется необходимость найма вы-

сококвалифицированного специалиста с обширными знаниями в поддержке и 

обслуживании СУБД.  

Это отражается на стоимости и времени обучения специалистов. Отсут-

ствует необходимость в практическом применении большого количества раз-

личных функций данной системы.   

Сравнительная характеристика рассмотренных программных решений 

приведена в таблице 8. 

Таблица 8 - Сравнительная характеристика систем автоматизации служб тех-

нической поддержки 
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 GLPI odTicket Идеальный вариант: Интернет 

услуги 

Наличие модуля опроса 

сети 

+ + - 

Реализация ввода за-

явок в СТП 

+ + + 

Учет объектов вычис-

лительной техники 

+ + + 

Автоматический учёт 

конфигураций СВТ 

+ - - 

Возможность учета не-

исправностей удален-

ных терминалов 

- - - 

Автоматизация учета 

установленного ПО 

+ - - 

Автоматизация учета 

неисправностей ПО 

- - - 

 

Как показано в таблице 8, рассмотренные программные решения по 

большей части могут быть использованы для автоматизации служб техниче-

ской поддержки, но в условиях исследуемой компании значительное количе-

ство заявок может быть связано с работой удаленных терминалов оплаты 

услуг, а также необходимостью устранения проблем с работой Web-

приложения для автоматизации приема оплаты. Данный функционал не реа-

лизован в рассмотренных программных. Также в рассмотренных системах 

присутствуют возможности, которые не предполагаются к использованию.  

Таким образом, оптимальная стратегия автоматизации в рамках данного 

проекта – собственная разработка. 
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1.5. Вывод по аналитической части 

 

В данной части работы были отражены проблемы ИТ-инфраструктуры 

многих современных кампаний, в частности, работающих в банковской сфере. 

Были поставленный задачи исследования в рамках работы, а также предостав-

лена информация об объекте исследования – служба технической поддержки 

ПАО «ДомРФ». Дана информация о структуре банка и специфике его работы.   

Также был произведен анализ бизнес-процессов службы технической 

поддержки и ИТ-инфраструктуры Банка. В конце аналитической части были 

рассмотрены популярные Helpdesk системы, которые помогают в работе 

службе технической поддержки.  
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2. Проектная часть 

2.1 Информационная модель технологии службы технической под-

держки Банка 

 

Диаграмма потоков данных разрабатываемой системы приведена на ри-

сунке 13. 

 

Рисунок 13 - Диаграмма потоков данных  

 

Как показано на рисунке 13, основные процессы в информационной си-

стеме службы технической поддержки банка включают: 

- ведение классификаторов ИТ-инфраструктуры Банка (включая инфор-

мацию о пользователях, программных комплексах, разграничении доступа и 

др.); 

- прием заявок; 

- учет выполненных работ по заявкам (учет отработки заявок в службу 

технической поддержки); 

- формирование отчетности о выполнении заявок. 
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Структура нормативно-справочной информации, используемой для раз-

работки системы службы технической поддержки по вопросам проведения 

платежей, совершенных через терминалы оплаты, показана в таблице 9: 

Таблица 9 - Структура нормативно-справочной информации 

№ 

п/

п 

Множество объектов 
Правило коди-

рования 
Тип кода 

1 Идентификатор клиента ХХХХХ порядковый 

2 Идентификатор заявки ХХХХХ ХХХ серийно-порядковый 

3 Идентификатор позиции 

заявки 

ХХХ ХХХ серийно – порядковый 

4 Идентификатор платежа ХХХХХХ порядковый 

5 Идентификатор терми-

нала 

ХХХХХХ порядковый 

6 Идентификатор сотруд-

ника call- центра 

ХХХХХ порядковый 

 

Описание систем классификации и кодирования. 

 Идентификатор клиента. Длина кода ХХХХХ, где ХХХХХ – 

порядковый номер клиента. 

 Идентификатор заявки. Длина кода ХХХХХ ХХХ, где ХХХХХ – 

порядковый номер клиента, ХХХ – номер соответствующей ему заявки по 

вопросам проведения платежей. 

 Идентификатор позиции заявки. Длина кода ХХХ ХХХ, где ХХХ – 

порядковый номер заявки, ХХХ – Идентификатор позиции заявки. 

 Идентификатор терминала. Длина кода ХХХХХХ, где ХХХХХХ – 

порядковый номер терминала в классификаторе предприятия. 

 Идентификатор платежа. Длина кода ХХХХХ, где ХХХХХ – 

порядковый номер объекта ТО в классификаторе предприятия. 

 Идентификатор сотрудника службы технической поддержки. Длина 

кода ХХХХ, где ХХ – порядковый номер сотрудника, регистрирующего 

заявки. 

 Определим свойства атрибутов информационной системы службы тех-

нической поддержки. 
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 Таблица 10 - Справочник «Сотрудники службы технической поддержки» 

 

Таблица 11 - Справочник «Терминалы» 

 
 

Таблица 12 - Справочник «Клиенты» 

 
Таблица 13 - Журнал платежей 

 
 

Таблица 14 - Журнал заявок в СТП по вопросам проведения платежей 

 
Таблица 15 - Виды платежей 
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Таблица 16 - Виды обращений 

 
 

Логическая модель разрабатываемой ЭИС приведена на рис.2.5. 

Клиенты

PKКодКлиента

 Наименование

 Адрес

 Телефон

ЖурналЗаявок

PKКодЗаявки

 Дата

 Статус

 Примечание

FK1КодКлиента

ВидыНеисправностей

PKКодВида

 Наименование

ЖурналРабот

PKКод работы

 Дата

 Наименование

FK1КодЗаявки

FK2КодСотрудника

FK3КодВида

Сотрудники

PKКодСотрудника

 ФИО

 Должность

 

Рисунок 14 - Логическая модель данных 

 

Результатной информацией в разрабатываемой ЭИС являются: 

- список обращений в разрезе тематики; 

- отчет о новых обращениях; 

- отчет о состояниях обращений за период; 

- список обращений в разрезе тематики; 

- свод по типам обращений; 

- сводный отчет в разрезе терминалов. 
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Макет отчета о новых обращениях показан на рис.15. 

Рисунок 15 - Макет отчета о новых обращениях 

 

Макет отчета о состоянии обращений за период приведен на рис.16. 

Рисунок 16 - Макет отчета о состоянии обращений за период 

 

Макет отчета о списке обращений по тематике приведен на рис.17. 

Рисунок 17 - Макет отчета о списке обращений по тематике 

 

Макет отчета «Анализ работы терминалов» приведен на рис.18. 

Ри-

су-

нок 

18 - Макет отчета «Анализ работы терминалов» 

 

Макет отчета «Свод по типам обращений» приведен на рис.19. 

 

Рисунок 19 - Макет отчета «Свод по типам обращений» 
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Схема «Дерево функций» позволяет наглядно показать иерархию функ-

ций управления и обработки данных, которые автоматизированы в разрабо-

танном программном продукте. 

Существуют два подмножества функций программы (рис. 20). 

 служебные функции; 

 основные функции обработки данных. 

 

Рисунок 20 - Дерево функций 

На рисунке 21 приведен сценарий диалога системы. 

Главное меню

Справочники Документы Отчеты Выход

Клиенты

Виды 

неисправностей

Сотрудники

Ввод заявок в 

СТП

Передача на 

исполнение

Неисполненные 

заявки

Отчет о 

состоянии 

отработки заявок

Сводный отчет

 

Рисунок 21 - Сценарий диалога системы 

 

Основные 
функции

Ввод заявок

Передача в 
работу

Мониторинг 
заявок

Формирование 
отчетности

Служебные 
функции

Ведение 
справочника 

пользователей

Архивация БД
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Таким образом, интерфейс разрабатываемого программного продукта 

должен соответствовать показанной структуре и включать перечень указан-

ных основных и служебных функций (ведения справочной, оперативной, от-

четной информации). 

Описание структуры таблиц базы данных приведено ниже. 

Таблица 17 - Структура таблицы «sotr» 

Наименование поля Тип данных Размер поля 

id_sotr smallint  

Fio text 20 

Dolgn text 50 

Tel text 20 

 

Таблица 18 - Справочник «Терминалы» 

Наименование поля Тип данных Размер поля 

id_term smallint  

Nam text 200 

Adr Text 200 

 

Таблица 19 - Справочник «Клиенты» 

Наименование поля Тип данных Размер поля 

id_cli smallint  

Nam text 100 

Adr text 50 

Tel text 50 

 

Таблица 20 - Журнал платежей 

Наименование поля Тип данных Размер поля 

id_pl smallint  

id_term smallint  
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Day Date  

stm currency  

Nazn text 100 

 

Таблица 21 - Журнал заявок на выяснение проведения платежей 

Наименование поля Тип данных Размер поля 

id_zay smallint  

day Date  

id_cli smallint  

Id_pl Day  

id_spc smallint  

Sost Text 50 

 

Таблица 22 - Справочник видов обращений 

Наименование поля Тип данных Размер поля 

id_vid smallint  

Nam Text 200 

 

Физическая модель данных приведена на рис.22. 

 

Рисунок 22 - Физическая модель данных 

Clients

code_cli: Long Integer

nam: Text(18)

tel: Text(18)

fio: Text(20)

adr: Text(20)

zvk

code_zvk: Long Integer

code_cli: Long Integer (FK)

code_spc: Long Integer (FK)

code_vid: Long Integer (FK)

day: Date/Time

pisp: Long Integer

spc

code_spc: Long Integer

fio: Text(18)

dolgn: Text(18)

plat

code_plt: Text(18)

code_cli: Long Integer (FK)

code_term: Long Integer (FK)

code_pl: Long Integer (FK)

day: Date/Time

stm: Currency

nazn: Text(18)

term

code_term: Long Integer

nam: Text(18)

adr: Text(18)

vid_pl

code_pl: Long Integer

nam: Text(18)

vid_zvk

code_vid: Long Integer

nam: Text(18)
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Дерево вызова программных 

модулей

Ввод первичной 

документации

Обработка 

информации
Хранение данных 

(справочники)

Новая заявка

Журнал заявок
Модуль 

отчетности

Модуль 

авторизации Терминалы

Сотрудники

Клиенты

Виды платежей

Данные об 

организации

Журнал 

платежей

Выход

 

Рисунок 23 - Дерево вызова программных модулей 

В таблице 23 приведено описание функционала разработанных подси-

стем. 

Таблица 23 - Описание функций подсистем 

№ 

п/п 
Наименование подсистемы Функции подсистемы 

1 Подсистема безопасности Анализ полномочий пользователя 

2 Подсистема инициализации 

интерфейса программы 

После успешного входа в систему, запускает про-

грамму, используя настройки прав доступа  

3 Подсистема управления дере-

вом объектов 

Управление пунктов меню 

4 Подсистема взаимодействия с 

базой данных 

Взаимодействие с базой данных 

5 Подсистема справочной си-

стемы 

Справка по работе с системой 

6 Подсистема «Справочники»  Работа со справочниками клиентов, видов неис-

правностей 

7 Подсистема ввода оператив-

ной информации 

Ввод заявок, передача в работу 

8 Подсистема «Отчеты» Формирование отчетности о состоянии отработки 

заявок в СТП 
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Таким образом, интерфейс разрабатываемого программного продукта 

должен соответствовать показанной структуре и включать перечень указан-

ных основных и служебных функций. 

 

2.2. Обоснование выбора средства разработки 

Множество факторов влияют на выбор СУБД и средств разработки. Сов-

местимость с архитектурой системы, наличие лицензии на соответствующее 

ПО, учет максимального соответствия среды разработки особенности решае-

мой задачи это одни из немногих факторов влияющих на выбор СУБД. Также 

выбор инструментария разработки должен соответствовать с современными 

тенденциями в сфере информационных технологий, поддерживается разра-

ботчиками и иметь расширения для совместимости с программным обеспече-

нием. Необходим язык программирования, работающий напрямую с сервером.  

Возможность прямого взаимодействия с СУБД является основной осо-

бенностью работы серверных языков.  

Ниже представлен обзор функциольных возможностей популярных сред 

разработки.  

Проведем обзор возможностей наиболее распространенных сред разра-

ботки. Основные характеристики сред программирования приведены в таб-

лице 24. 

Таблица 24 - Параметры сред программирования  



41 

 

 

В соответствии с требованиями выбор СУБД производиться по следую-

щим параметрам:  

 совместимость с имеющейся системной архитектурой информационной 

системы; 

 наличие возможности реализации совместного доступа пользователей к 

базе данных; 

 возможность обеспечения оптимальных параметров быстродействия 

при нагрузке в среднем около 200 новых записей ежедневно, возмож-

ность одновременного подключения до 40 пользователей. 

 подключение к СУБД без установки дополнительного программного 

обеспечения; 

 наличие средств администрирования, обеспечивающих возможность ав-

томатизации резервного копирования, восстановления, установки и 

настройки учетных записей пользователей; 

 оптимальность ценового критерия. 

MySQL – наиболее распространенная СУБД. Доступная бесплатно. 

Функциональная и хорошо работает с сайтами и веб-приложениями. Имеет си-

стему пользователей. Не нужно знать SQL команды для работы в приложении. 
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SQLite – мощная СУБД. Отсутствует система пользователей, невоз-

можно настроить права. Нет возможности увеличить производительность. 

PostgreSQL – самая продвинутая СУБД. Ориентирована на работу UNIX 

систем. Чтение данных медленное, сложная в настройке. 

Анализ СУБД представлен ниже в таблице 25. Главными критериями 

при сравнении параметров СУБД являются функциональные характеристики, 

включающие параметры надежности, производительности, масштабируемо-

сти. В таблице приведен сравнительный анализ параметров СУБД  

Таблица 25 - Сравнительные характеристики СУБД 
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Таблица 26 - Экспертная оценка многопользовательских СУБД 

Тип 

СУБД 

Оценка 

производи-

тельности 

Конкурент-

ный 

доступ 

 

Стабиль-

ность работы 

при нагрузке 

Поддержка рас-

пределенных БД 

 

Работа  с 

ролями 

пользова-

телей 

 

MS 

SQLS

erver 

5 6 4 6 8 

Oracle 5 9 9 8 9 

MS 

Acces

s 

4 - - - - 

 

Анализ функциональных возможностей СУБД дает возможность сде-

лать некоторые выводы: 

 СУБД Oracle эффективно использовать при работе с масштаб-

ными базами данных в условиях значительной нагрузки, включа-

ющей многочисленные пользовательские подключения, с необхо-

димостью обработки больших массивов данных; 

 СУБД MS Access имеет ограничения на работу в режиме совмест-

ного доступа; 

 СУБД MS SQL Server обладает необходимыми параметрами про-

изводительности, совместимости, имеет необходимый набор 

средств администрирования, соответствует требованиям защи-

щённости.  

Реализация базы данных из созданного в данной работе прототипа воз-

можна через конвертацию или экспорт данных в СУБД, поддерживающую 
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возможности стабильной работы при многочисленных пользовательских под-

ключениях. 

В рамках функционирования разработанной системы необходимо со-

блюдение требований к информационной безопасности, что включает: 

 разграничение доступа по ролям пользователей; 

 создание системной архитектуры, препятствующей активности 

вредоносного ПО; 

 реализация разграничения доступа на уровне СУБД и на уровне 

доступа к файловым ресурсам. 

В данной работе для реализации задачи создания сервиса будет исполь-

зован язык программирования Delphi. Выбор сделан исходя из: 

 соответствия возможностей языка программирования системным 

требованиям; 

 наличия большого количества документации и компонент, кото-

рые могут быть использованы при проектировании; 

 совместимостью с используемой СУБД. 

 В процессе разработки также использовались следующие про-

граммные средства: 

 All Fusion Data Modeller – для проектирования структуры данных; 

 MS Visio – при моделировании UML. 
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2.3. Моделирование в UML 

 

На рисунке 24 показана диаграмма вариантов использования информа-

ционной системы службы технической поддержки Банка. 

Прием заявки

Ведение 

справочников

Отправка заявки

Диспетчер

Регистрация 

клиента

Закрытие заявки

Вариант 

использования 2

Администратор

Специалист СТП

Учет работ по заявке

 

Рисунок 24 – Диаграмма вариантов использования 

Как показано на рисунке 24, в системе службы технической поддержки 

предполагается наличие вариантов использования: 

- Диспетчера (с правом приема, регистрации заявок); 

- Администратора (с правами на управление заявками – отправкой по 

профилю, проверкой исполнения, закрытия заявки); 

- Специалиста СТП (с правами ввода данных о выполненных работах по 

заявке). 
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На рисунке 25 приведена диаграмма последовательности. на рисунке 26 

– диаграмма деятельности. 

Пользователь
Главная 

форма

Справочник

ИТ-ресурсов

Открыть
форму

Закрыть 
форму

Открыть
форму

Закрыть форму

Ввод 

заявок в 

СТП

Источник 

данных

Открыть форму

Закрыть форму

Данные верны

Данные добавлены

Проверка
 данных

Открыть форму

Закрыть форму

 

Рисунок 25 – Диаграмма последовательности 
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Прием заявки

Анализ профиля 
заявки

Оценка 
возможности 

решения

Регистрация заявки

Передача по 
профилю

Мониторинг 
исполнения заявки

 

Рисунок 26 – Диаграмма деятельности 
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2.4. Описание разработанного ПО 

 

Снизу представлены основные режимы работы программы. На рис.27 

показано окно авторизации в системе. 

 

Рисунок 27 – Авторизации в системе 

 

При авторизации определяется уровень доступа пользователя к системе, 

после чего становятся доступны режимы работы с программой (рисунок 28). 

 

Рисунок 28 – Главная форма приложения 

Рассмотрим режимы работы со справочной информацией (рис.29-30). 
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Рисунок 29 – Справочник «Терминалы» 

 

Рисунок 30 – Справочник «Клиенты» 
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Рисунок 31 – Справочник «Типы обращений» 

 

Рисунок 32 – Справочник «Сотрудники» 

 

Ниже можно увидеть ввод обращения в call-центр (рис.33). При вводе 

нового обращения необходимо ввести информацию о платеже (рис.34). 
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Рисунок 33 – Ввод нового обращения в call-центр 

 

Далее, согласно технологической цепочке, специалисты службы техни-

ческой поддержки передают исполнение заявки специалистам согласно их 

профилю. 

 

Рисунок 34 – Список новых обращений 
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Рисунок 35 – Передача заявки в работу 

 

Далее специалист, на которого была отправлена заявка, получает воз-

можность ее увидеть в списке входящих заявок (рис.36) и проводит заполне-

ние формы отработки заявки. 

 

Рисунок 36 – Отработка заявки 

 

Когда заявка переходят в статус отработки администратор проводит кон-

троль ее исполнения и либо закрывает заявку, либо отправляет ее на дора-

ботку. 
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На рис.37 приведен отчет «Новые обращения». 

 

Рисунок 37 – Отчет «Новые обращения» 

 

Рисунок 38 –Закрытие заявки 

 



54 

На рис.39 приведен отчет «Состояние обращений за период». 

Рисунок 39 – Отчет «Состояние обращений за период» 

Рисунок 40 – Отчет «Состояние обращений по тематике» 

 

На рис.41 приведен отчет «Анализ работы оборудования» 

Анализ работы оборудования   

    

Наименование Адрес Кол-во обращений Сумма платежей 

Терминал М74 ул. Титова, 5 1 600 

Терминал М6 ул.Пятницкая, 15 2 750 

Терминал М3 ул.Тверская, 16 2 600 

Термина М12 ул. Антонова, 14 1 260 

 

Рисунок 41 –Отчет «Анализ работы терминалов» 

 

На рис.42 приведен отчет «Свод по типам обращений» 
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Рисунок 42 – Отчет «Свод по типам обращений» 

В практической части работы проведено информационное моделирова-

ние технологии работы службы технической поддержки службы технической 

поддержки. Определены сущности информационной системы, установлены 

связи между ними, проведено проектирование логической, физической моде-

лей данных. Согласно поставленным задачам установлены требования к мате-

матическому и техническому обеспечению задачи.  

Таким образом, поставленные задачи реализованы в рамках данного 

проекта. 
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2.5. Вывод по проектной части 

 

В проектной части предоставлена диаграмма потоков данных, которая 

описывает основные процессы в системе технической поддержки банка, также 

сформирована структура нормативно-справочной информации и определены 

свойства атрибутов информационной системы. Были описаны структуры таб-

лиц базы данных, произведен обзор функциональных возможностей популяр-

ных сред разработки. Исходя из требований и задач к системе для создания 

сервиса был использован язык программирования Delphi. В конце проектной 

части описан программный продукт для службы технической поддержки.  
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3. Оценка экономической эффективности проекта  

3.1. Аннотация 

 

Достижение экономического эффекта от внедрения системы может быть 

обусловлено как прямым эффектом (связанным с сокращением временных за-

трат, связанных с продолжительностью выполнения технологических опера-

ций), так и с косвенным эффектом, обусловленным получением дополнитель-

ных возможностей развития компании за счет получения аналитической ин-

формации, формируемой системой автоматизации функций службы техниче-

ской поддержки Банка ДомРФ. 

Оценка экономического эффекта в рамках данной работы будет прово-

диться посредством расчета параметров сокращения трудозатрат, связанных с 

выполнением операций учета финансирования создания системы службы тех-

нической поддержки, сокращением трудозатрат специалистов в сравнении со 

стоимостью разработки и сопровождения системы. При превышении эконо-

мии на трудозатратах значений капиталовложений с учетом дисконтирования 

проект разработки системы считается эффективным.  

Экономический эффект от внедрения информационной системы предпо-

лагается за счет прямых и косвенных факторов. 

Косвенные факторы включают:  

- полученные возможности оперативного реагирования на инциденты, 

связанные с работой информационной системы Банка; 

- повышение надежности работы с информацией; 

- возможности перспективного планирования работы информационной 

системы компании.  

Прямые эффекты автоматизации характеризуются сокращением трудо-

вых, стоимостных показателей. 
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3.2. Основные разделы бизнес-плана 

 

В рамках разработки информационной системы предполагается выпол-

нение следующих этапов: 

- анализ предметной области, информационных потребностей пользова-

телей; 

- анализ функциональных требований к системе, включая требования к 

пользовательскому интерфейсу; 

- анализ нефункциональных требований к системе, включая соблюдение 

стандартов эргономичности и охраны труда специалистов, работающих с си-

стемой.   

Требования к техническому обеспечению функционирования системы 

управления персональными данными: 

1. Для серверной части: 

- Тактовая частота процессора – от 3 ГГц (минимальное количество ядер 

- 4); 

- ОЗУ – от 8 GB; 

- Операционная система: Windows Server 2008 или выше; 

2. Для клиентской части (технические характеристики рабочих станций 

пользователей системы): 

- Тактовая частота процессора – от 2,5 ГГц (минимальное количество 

ядер - 2); 

- ОЗУ – от 2 GB; 

- Операционная система: Windows 7 или выше; 

- Поддержка работы с наиболее распространенными браузерами; 

 Факторы конкурентоспособности программного продукта: 

- Соответствие заявленному функционалу; 

- Возможность адаптации ПО к требованиям заказчика; 

- Наличие службы поддержки пользователей. 
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3.3. Организация и планирование работ по теме 

 

Перечень специалистов, задействованных в реализации проекта: 

- Руководитель, в компетенцию которого входят вопросы организации 

работы сотрудников, анализ состояния этапов работ по проекту; 

- Специалист рекламного агентства; 

- ИТ-специалист (студент), проводящий разработку системы; 

- Заместитель директора организации, в компетенцию которого входят 

вопросы утверждения задач разработки, приемка результатов проекта; 

- Экономист, в компетенцию которого входят вопросы проведения ана-

лиза эффективности использования разработки.  

На разработку ИС и внедрение в предприятие заказчика будет отведено 

60 рабочих дней. 

Таблица 1 - Календарный план проекта 

Название задачи Длительность Начало Окончание Исполнители 

Разработка ИС службы тех-
поддержки 

60 дней Ср 01.04.20 Вт 23.06.20  

   Составление ТЗ 4 дней Ср 01.04.20 Пн 06.04.20 Руководитель; Заместитель директора 

   Анализ 7 дней Вт 07.04.20 Ср 15.04.20  

      Анализ предметной об-
ласти 

3 дней Вт 07.04.20 Чт 09.04.20 
Менеджер рекламного агентства; ИТ-спе-
циалист 

      Анализ бизнес-процес-
сов 

3 дней Пт 10.04.20 Вт 14.04.20 
ИТ-специалист; Менеджер рекламного 
агентства 

      Постановка задач авто-
матизации 

1 день Ср 15.04.20 Ср 15.04.20 
ИТ-специалист; Менеджер рекламного 
агентства 

Разработка ТЗ 8 дней Чт 16.04.20 Пн 27.04.20  

Определение функциональ-
ных требований 

4 дней Чт 16.04.20 Вт 21.04.20 Руководитель; ИТ-специалист 

Определение нефункцио-
нальных требований 

4 дней Ср 22.04.20 Пн 27.04.20 Руководитель; ИТ-специалист 

Выбор ПО 24 дней Вт 28.04.20 Пт 29.05.20  

      Подбор программных 
решений 

4 дней Вт 28.04.20 Пт 01.05.20 Руководитель; ИТ-специалист 

      Сравнительная характе-
ристика ПО 

20 дней Пн 04.05.20 Пт 29.05.20 Руководитель; ИТ-специалист 

   Тестирование 8 дней Пн 01.06.20 Ср 10.06.20 
Заместитель директора; Менеджер ре-
кламного агентства 

   Разработка документации 3 дней Чт 11.06.20 Пн 15.06.20 ИТ-специалист; Руководитель 

   Внедрение 6 дней Вт 16.06.20 Вт 23.06.20  

      Установка серверной ча-
сти 

2 дней Вт 16.06.20 Ср 17.06.20 ИТ-специалист 

      Установка клиентской ча-
сти 

4 дней Чт 18.06.20 Вт 23.06.20 ИТ-специалист 

На рисунке 43 представлен график разработки сайта. 
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Рисунок 43 - Диаграмма Ганта жизненного цикла сайта 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.4. Расчет стоимости проведения работ 

3.4.1. Материалы, покупные изделия и полуфабрикаты 
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Далее определим перечень ресурсов, необходимых для разработки про-

екта. Также необходимо учитывать расходы на электроэнергию. При разра-

ботке системы предполагается задействование двух компьютеров, имеющих 

потребляемую мощность 0.5кВт. Количество часов работы предполагается 

равным: 60*8*2=960. 

Затраты на электроэнергию при тарифе 4 руб./кВт*ч составят: 

S=4*960*0,5=1920 руб. 

Перечень материальных затрат приведен в таблице 18. 

Таблица 2 - Перечень материальных затрат 

Наименование ресурса Количество, 

ед. 

Цена ед., 

руб. 

Стоимость, 

руб.  

Флеш-накопитель, ед. 1 800 800 

Бумага А4, пачка  5 200 1000 

Диск DVD-R 10 20 200 

Картридж для принтера HP LJ 

1100 

1 1800 1800 

Комплект канцелярских товаров 1 1000 1000 

Итого   4800 

 

Таким образом, общие затраты на электроэнергию и материалы соста-

вят: 

S=1920+4800=6720 руб. 

3.4.2. Специальное оборудование 

По данной статье расходы отсутствуют. 

3.4.3. Командировки 

По данной статье расходы отсутствуют. 

3.4.4. Основная заработная плата 

Средствами MS Project проведем расчет заработной платы исполнителей. 

Таблица 3 - Расчет заработной платы 

Тип Ресурсы Итог 

Трудовой   
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  Руководитель 78000 

  Заместитель директора 26880 

  Экономист 24000 

  ИТ-специалист 84480 

Трудовой Итог 213360 

Общий итог   213360 

3.4.5. Дополнительная заработная плата 

ДЗП – это: 

 предусмотренные законодательством о труде выплаты за время, кото-

рое не было отработано имея при этом уважительные причины. 

 выплата за время, потраченное на выполнение общественных и госу-

дарственных обязанностей; 

 выплата за очередные и дополнительные отпуска; 

 выплата вознаграждения за выслугу лет и т.д. 

ДЗП составляет в среднем около 10-20% от суммы основной заработной 

платы. Дополнительную заработную плату возьмем равным 20%. 

ДЗП = 213360 × 0,2 = 42762 руб. 

3.4.6. Страховые взносы 

Величина взносов во внебюджетные фонды составляет 30% от фонда оплаты 

труда. 

ФОТ = 213360 + 42762 = 256032 руб. 

СВ = 256032 × 0,3 = 76810 руб. 

3.4.7. Полная себестоимость проекта 

Таблица 4 - Полная себестоимость проекта 

№ Номенклатура статей расходов Затраты, руб 

1 
Материалы, покупные изделия и полуфабри-

каты 
6720 

2 Расходы на специальное оборудование 0 

3 Командировки 0 

4 Основная заработная плата 213360 

5 Дополнительная заработная плата 42762 

6 Страховые взносы 76810 

Итого: 339652 
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3.4.8. Договорная цена 

ДЦ = себестоимость + прибыль + НДС 

Прибыль в среднем составляет 20% от себестоимости.  

Прибыль = 339652 × 0,2 = 67930 руб. 

Учитывая тот факт, что разработка ведется для коммерческой организации, на 

разработку возлагается налог в размере 20%. 

НДС = (себестоимость + прибыль) × 0,2 = (339652 + 67930) × 0,2 =  

= 81516 руб. 

ДЦ = 339652 + 67930 + 81516 = 489098 руб. 

Оценка снижения трудозатрат специалистов, работающих с системой в 

сравнении с существующей технологией, составляет 15%. Количество специ-

алистов, работающих с системой – 6 человек с заработной платой с учетом 

отчислений во внебюджетные фонды 62000 р/мес. 

Таким образом, в денежном выражении величина ежегодного экономи-

ческого эффекта составит: 

Z = 62000 ∗ 6 ∗ 0.15 ∗ 12 = 669600руб. 

Период окупаемости проекта: 

𝑇 =
489098

669600
∗ 12 = 9мес. 
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3.5. Вывод об экономической эффективности проекта 

 

В последней части проекта была произведена оценка экономической эф-

фективности проекта. Оценка экономического эффекта в рамках данной ра-

боты была произведена посредством расчета параметров сокращения трудоза-

трат, связанных с выполнением операций учета финансирования создания си-

стемы службы технической поддержки, сокращением трудозатрат специали-

стов в сравнении со стоимостью разработки и сопровождения системы. Также 

был выполнен расчет стоимости проведения работ. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

Одной из актуальных задач в деятельности компаний различного рода 

деятельности является внедрение информационных систем в различные биз-

нес-процессы. Высокий уровень конкуренции предполагает необходимость 

совершенствования обслуживания клиентов, увеличение скорости обслужива-

ния, формирования отчетных документов, обеспечения стабильного функцио-

нирования информационной системы. Автоматизация деятельности службы 

технической поддержки предполагает решение задач, связанных с функцио-

нированием ИТ-инфраструктуры банка, учетом заявок, поступающих в 

службу технической поддержки. 

Решены следующие задачи: 

 Проведен анализ деятельности службы технической поддержки ПАО 

«Банк ДомРФ»; 

 Проанализированы бизнес-процессы технологии работы службы тех-

нической поддержки, определены недостатки существующей технологии ра-

боты специалистов; 

 Проведена постановка целей и задач автоматизации деятельности 

службы технической поддержки; 

 Проведено проектирование логической и физической моделей дан-

ных; 

 Разработано приложение автоматизации деятельности информацион-

ного отдела с использованием языка программирования Delphi. 

Экономическая эффективность проекта обусловлена снижением трудо-

затрат и материальных затрат в рамках технологии работы службы техниче-

ской поддержки. При этом увеличиваются материальные затраты, связанные с 

использованием компьютерной техники и увеличение нагрузки на принтеры. 

Результатом проектирования явилась информационная система по учету 

выполнения заявок в службу технической поддержки, в которой реализовано 
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ведение классификаторов, учет оперативной информации и ведение отчетно-

сти.  
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