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Введение. Слабая информационная система учета при обработке обращений порож-

дает массу ошибок, что за собой естественно влечет создание задержки выполнения работ по 

устранению проблемных вопросах в обращениях, т.е. потенциальную возможность утери 

информации, невозможность своевременного поиска и фильтрации данных и, как следствие, 

дополнительные расходы человеческих и денежных ресурсов.  

В наше время происходит стремительное развитие информационных технологий. На 

протяжении последних лет производится переход от кропотливого ручного труда к автома-
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тизированному труду или частично автоматизированному. На предприятиях, организациях 

для поддержки рабочего  процесса используется электронные базы данных. 

Предметная область. В рамках своего исследования предлагаю рассмотреть пред-

метную область – «Служба поддержки пользователей» далее СПП. В обязанности специали-

ста СПП входит заведение обращений от пользователей, у которых возникают  проблемы в 

сфере ИТ-услуг и связи, корректное назначение обращений на группу исполнителей в зави-

симости от классификации проблемы.  

Проблемы, которые решаются в рамках технической поддержки пользователей, опре-

деленны основным регламентом, который устанавливается в зависимости уровня обслужи-

вания (SLA — Service Level Agreement).  

Исследование аналога современного приложения. Целью данного раздела привести 

обоснование экономической эффективности нового (разрабатываемого) проекта. В качестве 

продукта аналога выбрана информационная система «HP OpenView Service Desk». Стои-

мость лицензии на 1 рабочее место составляет  63000 рублей. Проводил оценку эксплуатаци-

онно-технического уровня
[1]

 разрабатываемого продукта бально-индексным методом. Для 

характеристики ЭТУ продукта используется индекс эксплуатационно-технического уровня 

(JЭТУ), который, как правило, рассчитывается, как произведение частных индексов. Частный 

индекс определяется, как отношение показателя разрабатываемого научно-технического 

продукта к показателю продукта-аналога. 

При использовании рассматриваемого метода комплексный показатель качества раз-

рабатываемого продукта по группе показателей рассчитывается по следующей 

ле: 𝐽ЭТУ = ∑ 𝐵𝑖 ∙ 𝑋𝑖
𝑛
𝑖=1 , (1) 

где JЭТУ – комплексный показатель качества разрабатываемого научно-технического 

продукта по группе показателей; 

n – число рассматриваемых показателей; 

Bi – коэффициент весомости i-го показателя в долях единицы, устанавливаемый экс-

пертным путем; 

Xi – относительный показатель качества, устанавливаемый экспертным путем по вы-

бранной шкале оценивания. Для целей оценки JЭТУ используется десятибалльная шкала оце-

нивания. 

Оценка эксплуатационно-технических характеристик разрабатываемого и базового 

вариантов решения поставленной задачи будем производить по следующим показателям: 

функциональность, удобство интерфейса, быстродействие, эффективность, стоимость (таб-

лица 1). 

Таблица 1. – Оценка уровня ЭТУ 

Показатель качества 

научно-технического 

продукта 

Коэффициент 

весомости Bi 

Разрабатываемый про-

дукт 

HP OpenView Service 

Desk 

Xi Bi Xi Xi BiXi 

1.Функциональность 0,3 6 1,8 8 2,4 

2.Удобство интерфейса 0,2 10 2,0 6 1,2 

3.Быстродействие 0,15 10 1,5 6 0,9 

4.Эффективность 0,15 7 1,05 7 1,05 

5.Стоимость 0,2 10 2 2 0,4 

JЭТУ 1 8,35 5,95 

Из таблицы 1 следует, что предлагаемое программное обеспечение имеет больший 

показатель эксплуатационно-технического уровня по сравнению с её аналогом. 

Коэффициент технического уровня рассчитывает по формуле (2): 

𝐴𝐾 =
𝐽П
𝐽𝐴
,   (2) 
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где JП – комплексный показатель качества разрабатываемого продукта; 

      JА – комплексный показатель качества аналога. 

𝐴𝐾 =
𝐽П
𝐽𝐴
=
8,35

5,95
= 1,4. 

Из приведённого выше расчета по формуле (2) следует, что разработка программного 

продукта с технической точки зрения оправдана. 

 Заключение. В процессе разработки программы стоят несколько основных целей это  

организация «понятного» пользовательского интерфейса, также организация стабильной ра-

боты всех модулей программы, которые непосредственно связанны с функциями управления 

данными, хранящимися в базе данных, также у них имеется связь с сервисными функциями 

программы. Программа предназначена для автоматизации процесса регистрации обращений 

пользователей, а так же для обработки этой информации.  

В процессе проектирования выявлены существенные характеристики объекта, разра-

ботана концептуальная модель предметной области. Особое внимание выделено для деталь-

ной разработки архитектуры программы, проектных решений по отдельным модулям, эле-

ментам и их анализ по внедрению данного программного продукта в производство.  

При разработке данного программного продукта использована среда разработки Del-

phi 2009 компании CodeGear. Приложение, разработанное в данном проекте совместимо с 

операционной системой Windows. Компоненты, которые используются в разработке про-

граммного продукта, имеют основные свойства и аналогичный вид, что и стандартные ком-

поненты Windows.  
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Введение. В настоящее время использование социальных сетей и медиа ресурсов до-

стигло крупных масштабов и стало неотъемлемой частью жизни современного человека, 

оказывая воздействие на него и его отношения с окружающим миром. 
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