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ВВЕДЕНИЕ
Актуальность. Одним из основных условий развития бизнеса в современном обществе является
оптимизация бизнес-процессов. Информационные системы значительно улучшают эффективность работы
предприятий. Именно поэтому их активно вводят везде, где это целесообразно и возможно.
Внедрение компьютерной техники и интернет технологии в экономические предметные области привело к
повышению эффективности всех направлений как производственной сферы, сферы услуг так и других сфер
народного хозяйства.
Оптимизация работы персонала, рост профессионализма специалистов по организации перевозок приводит
к тому, что процесс управления основными и дополнительными бизнес-процессами на предприятии, в
частности при управлении сервисным центром.
Квалификация персонала, уровень технического сопровождения информационных систем, обслуживание
информационной системы - все эти критерии при не доведение их до надлежащего уровня могут привести
к снижению прибыли, который приносит система.
Современные требования к процессу ведения бизнеса должны предусматривать постоянную готовность,
надежность и прогнозируемость отказов работы информационных систем. Для достижения этих целей
необходимо служба поддержки, которая будет быстро и эффективно решать подобные задачи. Для
реализации основной задачи поддержки необходимо наличие следующих двух компонент:
высококвалифицированного персонала.
автоматизированная система, что позволяет эффективно управлять службой поддержки.
Квалифицированный персонал необходим для быстрого решения поставленных задач. Именно они будут
операторами системы, которые будут решать проблемы, которые возникают.
Автоматизированная система является главным элементом, будет связывать тех, кто обратился с
проблемой, и тех, кто ее решает. Система должна предоставлять возможности для эффективного
управления заявками и быстрого их решения.
Предметная область: организация технической поддержки сервисного центра.
Объект исследования: управление сервисным центром.
Предмет исследования: ServiceDesk система для организации системы управления сервисным центром.
Цель: разработать ServiceDesk систему для поддержки процессов ITIL сервисного центра.
Задачи исследования:
1. Проанализировать возможности использования информационных систем для улучшения процессов ITIL в
сервисном центре.
2. Исследовать процесс работы службы технической поддержки сервисного центра.
3. Определить основную функциональность разрабатываемой информационной системы.
4. Выполнить проектирование ServiceDesk системы.
5. Разработать модули информационной системы.
6. Провести тестирование программного продукта.

РАЗДЕЛ 1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ РАЗРАБАТЫВАЕМОЙ СИСТЕМЫ
1.1. Описание предметной области
ServiceDesk - система, предназначенная для автоматизации обработки запросов клиентов. Благодаря
ServiceDesk можно подсчитать количество обращений в службу поддержки, частоту поломок техники и
определить уровень предоставления услуги. Используя полученную информацию, можно спланировать
развитие IT инфраструктуры, квалифицировать специалистов и выявить слабые места в компании. Таким



образом, ServiceDesk позволяют заявкам пользователей оперативно поступать в работу, а руководство
получает возможность лучше контролировать работу менеджеров и эффективность работу IT отдела. [5]
Основным компонентом любого ServiceDesk -решения является система управления запросами (или
инцидентами, тикетами, багами). На английском такие системы называют «issue tracker».
При поступлении запроса от клиента (по телефону, по email, через web-сайт ...), в системе создается
«тикет». Большинство современных ServiceDesk умеют создавать тикеты с email и web-запросов
автоматически. Этот тикет, в зависимости от его содержания и важности, ставится в очередь одному из
сотрудников службы поддержки и тот уже работает с клиентом над решением проблемы. В ходе этого
процесса статус тикета обновляется, и руководитель службы поддержки может контролировать, как
сотрудники саппорта справляются с нагрузкой.
Кроме системы тикетов ServiceDesk-система может включать следующие компоненты:
база клиентов
база знаний для поиска готовых решений
web-портал для клиентов (они могут создавать запросы и контролировать их статус)
база договоров на обслуживание (SLA = Service Level Agreement)
база продуктов
В ServiceDesk систем широкие возможности по распределению прав, например, могут быть сотрудники
имеющих доступ к определенному типу заявок - другие им не доступны. Или разделение может
происходить по департаментам, например службе технической поддержки совсем не обязательно видеть
заявки, относящиеся к обсуждению договоров. [6]
Так же существуют возможности сортировки заявок: по приоритетам, типам, ответственным сотрудника и
другие необходимые фильтры.
Необходимой для многих компаний окажется возможность установки SLA (Service-level agreement -
соглашение об уровне услуг) - другими словами, система сама будет отслеживать время реакции на заявку.
Вы настраиваете время за которое необходимо реализовать заявку, в случае, если данный срок подходит к
концу, система будет активно информировать Вас о том, что заявка следует срочно решить.
Для автоматизации работы существуют различные «вкусности», такие как база знаний - информация может
быть как внутренний (для коллег компании), так и общедоступной для клиентов. Данные из базы знаний
можно использовать как подготовлены ответы для работы с заявками.
Как правило, для качественной и удобной обработки заявок ServiceDesk системы используются различные
функции, например:
Комментарии - информация которая будет спрятана от глаз клиента - например обсуждение технического
решения задачи;
Контроль над заявкой - если заявка особенно важно и руководителю (или просто ответственный сотрудник)
необходимо знать о статусе реализации, а также получать все сообщения связанные с этой заявкой;
Замораживание заявки - возможность отложить реализацию заявки, например, если заявка ожидает
дополнений от клиента или будет реализована позже;
Аудит - полная сводка действий по заявке.
В дополнение к базовому функционалу, существуют возможности анализа. Сотрудники могут заполнять
затраченное на реализацию заявок время, руководитель может строить графики реализации. Отчетность
может строится как по сотрудникам компании, так и по клиентам. В отчетность может быть включена вся
необходимая информация: тип, приоритет, потраченное время, скорость реализации задач. [7]
Как правило, ServiceDesk система предлагается по методу SaaS (как сервис), стоимость рассчитывается в
зависимости от количества сотрудников - персон которые имеют возможность обрабатывать заявки.
Несмотря на то, что программа является стандартной и размещается на серверах разработчика, у клиента
есть возможность изменить внешний вид системы под фирменный стиль компании (замена логотипов,
цветов системы). Так же настройка системы позволяет полностью адаптировать систему под свои нужды,
чем бы компания не занималась: ИТ сфера, логистика, финансы, телекоммуникации, юридические вопросы,
интернет-магазин или любая другая сфера.
Упрощенно, цель любой Service Desk системы, кроме исключения потери заявок от клиентов, максимально
быстро решить проблему. Это в первую очередь влияет и на конечную удовлетворенность клиента. Если его
заявки решаются в соответствии с его ожиданиями и, в идеале, обязательствами исполнителя, он будет
доволен и не будет пытаться найти другого поставщика на постпродажное обслуживание.
Таким образом, Service Desk система и процессы поддержки непосредственно влияют на срок
взаимодействия клиента с компанией и, как следствие на LTV (Life-Time Value).



Как показывают различные западные исследования это критически важно, потому что:
66% клиентов в сегменте B2B перестали сотрудничать с поставщиком после того, как столкнулись с плохим
обслуживанием
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