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АННОТАЦИЯ

В  разделе  1  настоящего  документа  приводятся  сведения  о 

функциональном  назначении  программного  комплекса  «Инженерный  центр» 

(далее по тексту ПК ИЦ) ЯИТЛ.10368-01 .

В  разделе  2  приводятся  сведения  о  составе  программных  и 

технических  средств,  необходимых  для  функционирования  программного 

комплекса.

В  разделе  3  приводится  описание  реализации  основных  функций 

программного комплекса.

В  разделе  4  приводятся  сведения  о  входных  и  выходных  данных 

программного комплекса.
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1. НАЗНАЧЕНИЕ  ПРОГРАММЫ

ПК  Инженерный  центр  предназначена  для  автоматизации  процессов 

регистрации, распределения, обработки, контроля сроков выполнения (SLA), 

эскалации  и  закрытия  заявок  технической  поддержки  и  сервисного 

обслуживания. 

Область  применения  —  внутренние  процессы  службы  поддержки 

пользователей и инженерного сопровождения изделий в ЗАО «НПЦ ИРС».

5



ЯИТЛ.10368-01 96 01

2.  УСЛОВИЯ  ПРИМЕНЕНИЯ

2.1. ПК ИЦ работает  на АРМ должностного лица персональной ЭВМ  с 

рекомендуемой конфигурацией ПЭВМ:

 Процессор: не менее 2 ядер, тактовая частота от 2 ГГц.
 Оперативная память: не менее 4 ГБ.
 Монитор с разрешением не менее 1280x1024.
 Сетевой интерфейс: 100 Мбит/с.

2.2. В качестве общего программного обеспечения используется 

 Google Chrome.
 Mozilla Firefox.
 Microsoft Edge.

2.3.  Подробная  работа  с  ПК  ИЦ  описана  в  документе  «ПК  ИЦ. 

Руководство пользователя» (ЯИТЛ.10368-01 34 01).
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3. ОПИСАНИЕ  ЗАДАЧИ

3.1. Определение задачи

Программный комплекс  ПК ИЦ (ЯИТЛ.10368-01 12 01)  предназначен 

для решения нескольких задач:

- регистрация, распределение, обработка данных;  

- создание, управление, изменение заметок;

- обмен данными, формами;

- редактирование и аналитика по работе системы;

- добавление, поиск данных;

- управление системными настройками;

- содержание актуальной информации.

3.2. Основные функции ПК

3.2.1. ПК ИЦ обеспечивает:

 Централизованный учет и регистрация всех обращений (заявок) от 

клиентов, поступающих по различным каналам (E-mail, WhatsApp, 

Telegram, телефонный звонок, ручной ввод).

 Автоматизированное  распределение  заявок  по  исполнителям 

(агентам) и линиям поддержки (1-я, 1.5-я, 2-я линия).

 Контроль соблюдения соглашений об уровне обслуживания (SLA) с 

автоматическим  пересчетом  сроков  с  учетом  рабочего  графика  и 

уведомлением сотрудников.

 Автоматическая  эскалация  заявок  на  вышестоящую  линию 

поддержки при нарушении сроков реакции или решения.

 Детальный  учет  рабочего  времени  агентов,  затраченного  на 

обработку заявок.
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 Ведение  полной  истории  взаимодействия  с  клиентом  (заметки, 

комментарии, вложения).

 Аналитика  и  визуализация  ключевых показателей  эффективности 

(KPI): загрузка агентов, соблюдение SLA, динамика поступления и 

закрытия заявок.

 Администрирование справочников и прав доступа пользователей.

3.2.2.  Обмен документами между компьютерами может осуществляться 

на магнитных носителях и  на бумажных носителях.

3.3. Алгоритмы решения задачи

3.3.1. Общий   алгоритм  (схема алгоритма) функционирования  ПК ИЦ 

представлен   на рис. 1. 
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Рисунок 1
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3.4. Основные функции ПК

В основу функционирования ПК ИЦ заложены следующие методы и 
архитектурные решения.

3.4.1. Метод бесшовной интеграции с историческими данными

Программа  использует  метод  прямого  подключения  к  существующей 
базе данных OTRS версии 3.0 без миграции или изменения структуры основных 
таблиц.  Это  позволяет  сохранить  всю  накопленную  историю  обращений 
(заявки,  заметки,  данные  клиентов  и  организаций)  и  обеспечить 
одновременную  работу  как  новой  системы,  так  и  унаследованной  OTRS  с 
единым источником данных.

3.4.2. Метод автоматизированного контроля сроков (SLA)

Реализован  метод  непрерывного  фонового  мониторинга  временных 
показателей  обработки  заявок.  Специализированный  модуль  (SLA Worker)  с 
заданной периодичностью выполняет:

 пересчёт  оставшегося  времени  на  реакцию  и  решение  для  каждой 
активной заявки;

 коррекцию сроков с учётом рабочего графика агентов (по умолчанию 
9:00–17:45, исключая выходные);

 автоматическую  эскалацию  заявок  на  вышестоящую  линию 
поддержки при нарушении установленных временных рамок;

 генерацию системных уведомлений о приближении или превышении 
контрольных сроков.

В  отличие  от  традиционного  «ручного»  контроля,  при  котором 
соблюдение  сроков  зависит  от  внимательности  сотрудника, 
автоматизированный  метод  гарантирует  своевременное  реагирование  и 
исключает пропуск критических заявок.

3.4.3. Метод автоматизированного учёта рабочего времени

Учёт  времени,  затраченного  агентом на  обработку  заявки,  реализован 
двумя взаимодополняющими способами:

 ручной  —  с  помощью  элементов  интерфейса  «Начать  работу»  и 
«Остановить работу»;

 автоматический  (алгоритм  «Авто-стоп  смены»)  —  ежедневный 
фоновый  процесс,  принудительно  завершающий  активные  сессии  учёта 
времени  в  17:45  согласно  регламенту,  если  агент  забыл  сделать  это 
самостоятельно.
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Такой  подход  обеспечивает  полноту  и  достоверность  данных  для 
последующего анализа загрузки персонала и расчёта эффективности.

3.4.4. Метод одностраничного веб-приложения (SPA)

Пользовательский  интерфейс  построен  по  методу  SPA  (Single  Page 
Application). В отличие от классических многостраничных веб-приложений, где 
каждый  переход  вызывает  полную  перезагрузку  страницы,  данный  подход 
обеспечивает динамическое обновление только необходимой части интерфейса. 
Это повышает скорость работы системы и улучшает пользовательский опыт, 
приближая отзывчивость интерфейса к настольным приложениям.

3.4.5. Метод трехуровневой архитектуры

Программа построена по принципу разделения на три независимых 
слоя:

 слой данных (СУБД PostgreSQL) — хранение и обработка данных;
 серверный слой (Python/Flask, RESTful API) — реализация бизнес-

логики;
 слой представления (React, Material UI) — пользовательский 

интерфейс.

Такое  разделение  позволяет  независимо  развивать  и  масштабировать 
каждый  из  компонентов,  упрощает  тестирование  и  повышает  надёжность 
системы в целом.

3.4.6. Метод ролевого разграничения доступа

Безопасность  и  управление  правами  пользователей  обеспечиваются 
методом  ролевого  доступа  (RBAC).  Каждому  агенту  назначается  одна  или 
несколько ролей (агент 1-й линии, дежурный, администратор), определяющих 
доступные  разделы системы,  операции  с  заявками и  разрешённые  действия. 
Хранение  паролей  осуществляется  в  хешированном  виде  с  добавлением 
криптографической соли,  что исключает их восстановление в открытом виде 
даже при доступе к базе данных.
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4. Входные и выходные данные

 Входные  данные: существующая  база  данных  системы  OTRS 

версии 3.0 (таблицы public.ticket, public.article, public.customer_user, 

public.customer_company, public.users, public.queue и др.).

 Выходные  данные: экспорт  отчетов  в  форматы  XLSX, 

формирование документов для печати.
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ПЕРЕЧЕНЬ СОКРАЩЕНИЙ

БД - база данных

КНСИ - классификаторы и нормативно-справочная информация

ОА – объект автоматизации

ОС - операционная система

ОСПО - общесистемное программное обеспечение

ПК - программный комплекс

РФ - Российская Федерация

Лист регистрации изменений
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Подп.
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