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В настоящий момент при возникновении программного или аппаратного сбоя в Вычислительный центр (ВЦ) поступает заявка на устранение неисправности, которая фиксируется в журнале заявок. Запрос переходит на стадию обработки после оповещения ответственного лица (программист, администратор, художник, вебмастер) традиционными способами (чтение журнала заявок, звонок по телефону). Такая схема организации работы подразделения значительно затрудняет задачу отслеживания статуса заявки, координирования совместных действий специалистов, планирования загруженности персонала ВЦ и составления отчетов в связи с территориальной сегрегированностью корпусов института и постоянным ростом парка вычислительной техники организации.
Целью работы является разработка автоматизированной системы приема и обработки заявок на обслуживание аппаратного и программного обеспечения для упорядочивания взаимодействия между подразделениями института, оптимизации внутренних процессов, связанных с техническим обслуживанием рабочих мест сотрудников, размещением информации на сайте и решением организационных вопросов.

Разрабатываемая система ориентирована на решение следующих задач:

· упрощение порядка подачи заявок от подразделений института; 

· корректный учет поступающих заявок;
· оптимизация процесса согласования заявок с руководством;
· оперативное получение информации о ходе выполнения заявки; 

· контроль сроков исполнения заявок; 

· ведение переписки и хранение информации по заявкам; 

· мониторинг текущей загрузки подразделения. 

На российском рынке присутствует множество решений класса Service Desk, как иностранной, так и отечественной разработки. Среди основных зарубежных разработчиков можно выделить компании HP и Remedy, российские же представлены в первую очередь Naumen и Astrosoft.  Однако, их внедрение сопряжено с рядом трудностей, обусловленных специфичностью инфраструктуры ВПИ (филиал) ВолгГТУ.

В результате предпроектного исследования были выделены следующие категории заявок, обслуживаемых службой технической поддержки: программное обеспечение, аппаратное обеспечение, комплексная проблема, интернет, мультимедиа, офис, консультации. С данными категориями было соотнесено следующее множество типовых заявок: заправка картриджа для принтера, неполадки принтера, вирусная атака, проблемы с запуском компьютера, замена комплектующих, установка программного обеспечения, размещение информации на сайте и некоторые другие.
Разрабатываемая система имеет трехуровневую архитектуру «клиент-сервер», представленную на рисунке 1 и включает в себя следующие компоненты: СУБД MySQL, web-сервер Apache, сервер HelpDesk, корпоративный web-портал и web-браузеры. Функциональный сервер HelpDesk реализуется посредством языка программирования PHP, средства гипертекстовой разметки HTML и каскадных таблиц стилей CSS с привлечением технологии асинхронного обмена данными AJAX.

Рисунок 1 – Схема архитектуры системы обработки заявок

Система включает в себя модули формирования заявок, регистрации заявок, управления заявками, отображения истории заявок, формирования данных о ведении работ, управления персоналом, ввода данных для конфигурации системы, настройки системных параметров, задания отчетной документации, ведения отчетов по заявкам, анализа статистики работы системы, ведения отчетов по работе системы. Модуль регистрации заявок реализует функцию автоматического назначения исполнителя заявки в соответствии с опытом и географическими возможностями специалиста ВЦ. 

Разрабатываемая система может также применяться для организации службы HelpDesk в малых и средних организациях после незначительной переконфигурации базы данных для соответствия ее содержимого состоянию инфраструктуры и внутренним процессам организации.
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