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[bookmark: _Toc244341852]Общие сведения
Автоматизированная информационная система «Service Desk» построена с учетом основных принципов методологии ITIL («IT Infrastructure Library») и представляет собой программное решение для автоматизации бизнес-процессов, связанных с предоставлением IТ-сервисов. Система разработана на базе платформы Microsoft SharePoint (MOSS 2007/WSS 3.0) и имеет встроенный графический редактор бизнес-процессов.
Целью создания АИС «Service Desk» является обеспечение IT-подразделений удобным программным продуктом для организации эффективной технической поддержки сотрудников организации, управления событиями, инцидентами, запросами на обслуживание и проблемами, оптимизации внутренних процессов обслуживания персонала компании и повышения качества предоставляемых информационно-технических сервисов.
Архитектура Системы построена по принципу «тонкого клиента» и поддерживает работу всех браузеров, работающих с SharePoint.
Аутентификация пользователей в Системе осуществляется с помощью встроенного механизма NTLM.
Встроенные механизмы автоматизации рабочих процессов на базе промышленной платформы Windows Workflow Foundation позволяют автоматизировать сложные бизнес-процессы, обеспечить высокий уровень производительности при одновременной работе большого количества пользователей.
Основные задачи, решаемые с помощью Системы:
· автоматизированный прием и сортировка заявок пользователей IT-сервисов;
· своевременная реакция и качественная обратная связь сотрудников IT-подразделения на возникающие проблемы;
· учет и оптимизация загрузки человеческих ресурсов;
· формирование разнообразной отчетности по результатам деятельности IT-подразделения по различным параметрам и для произвольных периодов времени;
· ведение единой Базы знаний с описанием решений проблем, инцидентов и запросов на обслуживание.
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Основными функциями Системы являются:
· Управление заявками пользователей;
· Управление инцидентами;
· Управление запросами на обслуживание»
· Управление проблемами;
· Управление событиями;
· Поддержка и ведение Базы знаний типовых решений инцидентов, запросов на обслуживание и проблем;
· Формирование статистической отчетности;
· Ведение справочников и классификаторов;
· Создание заявок пользователями Системы от своего лица или от имени заявителя, как в самой Системе, так и по электронной почте;
· Отслеживание состояния заявок и записей на всех этапах их обработки;
· Рассылка уведомлений пользователям об изменении статусов заявок в Системе;
· Маршрутизация заявок, автоматическое назначение исполнителя записи;
· Передача записей об инцидентах между тремя линиями поддержки;
· Уведомление участников процесса о ходе исполнения заявок;
· Хранение истории изменения записей (дата, время и автор изменения и пр.).
[bookmark: _Toc244341857]Дополнительные возможности Системы
Система предоставляет пользователям следующие дополнительные возможности:
· Возможность автоматического создания заявок на основе электронного письма пользователя, поступившего на электронный адрес Системы, с отправкой пользователю уведомления о создании заявки;
· Возможность просмотра всех сведений по работе с записью в одной форме;
· Возможность приложения к форме записи произвольного количества документов;
· Возможность  ведения обсуждений (в виде форума) по каждой записи с автоматической отправкой уведомлений участникам;
· Возможность просмотра истории рабочего процесса в виде логов и в графическом виде;
· Возможность гибкой настройки представлений списков записей - группировка, сортировка, фильтрация;
· Возможность настройки формы представления записи – права на доступ к реквизитам для различных ролей пользователей;
· Возможность просмотра задач рабочих процессов, связанных с записями, на формах записей;
· Возможность запуска рабочих процессов непосредственно из формы записи;
· Разграничение прав доступа пользователей к объектам с помощью административного интерфейса;
· Поддержка Ajax-технологий (взаимодействие с Web-сервисами SharePoint), асинхронная работа с данными (справочниками);
· Возможность интеграции с внешними источниками данных (СУБД, веб-сервисы). Средства для работы с внешними данными – создание, изменение, поиск, выбор в качестве значений реквизитов как шапки, так и табличной части с помощью специализированных элементов управления (контролы, веб-части);
· Представление записей в соответствии с классификацией по типам категориям и видам сервисов;
· Отслеживание этапов обработки инцидента в визуальном виде на графической схеме бизнес-процесса;
· Возможность настройки бизнес-процессов обработки заявок в системе с помощью встроенного графического редактора.
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Согласно стандартному перечню бизнес-групп сотрудников IT-подразделений, в Системе предусмотрены следующие роли пользователей:
· Заявитель – пользователь Системы, потребитель IT-услуг, подающий заявки в IT-подразделения.
· Диспетчер - пользователь Системы, входящий в группу «Сотрудники Service Desk», обладающий правами на просмотр всех записей в Системе, а также на создание и переназначение записей (изменение исполнителя записи).
· Руководитель 1 линии поддержки, Руководитель 2 линии поддержки, Руководитель 3 линии поддержки – пользователь Системы, входящий в группу «Сотрудники Service Desk», который обладает правом назначать исполнителей по инцидентам и запросам на работы.
· Руководитель Service Desk – пользователь Системы, входящий в группу «Сотрудники Service Desk», который обладает правом на просмотр всех записей в Системе, правом назначать исполнителей для инцидентов с приоритетом «Критичный», а также правами доступа к расширенному набору отчетов.
· Менеджер по проблемам – пользователь Системы, входящий в группу «Сотрудники Service Desk», который обладает правом на просмотр всех записей в Системе, правом назначать исполнителей записей о проблемах, а также правами доступа к расширенному набору отчетов. Закрытие всех проблем должно подтверждаться Менеджером по проблемам.
· Руководитель IТ-подразделения - пользователь Системы, входящий в группу «Сотрудники Service Desk», который обладает правом на просмотр всех записей в Системе, а также правами доступа к расширенному набору отчетов.
· Исполнитель 1 линии поддержки, Исполнитель 2 линии поддержки, Исполнитель 3 линии поддержки - пользователь Системы, входящий в группу «Сотрудники Service Desk», выполняющий работу с записями на одной из трёх линий поддержки. Система должна предоставлять возможность определить в настройках исполнителей на каждой линии поддержки в разрезе каждой категории.
· Администратор – пользователь, имеющий права доступа на изменение и полный контроль функционирования Системы.

Администратор Системы имеет возможность предоставлять доступ в Систему пользователям, присутствующим в каталоге Active Directory, а также создавать группы пользователей соответствующие ролям в Системе. 
По умолчанию пользователям предоставляется доступ на просмотр только своих заявок, а сотрудникам IT-подразделения предоставляется доступ на просмотр списков всех записей в Системе. 
Система обеспечивает разграничение прав доступа пользователей к реквизитам записей.


Схема взаимодействия ролей пользователей в Системе приведена на рисунке 1.
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Система имеет дружественный пользовательский интерфейс, унифицированный для всех ролей пользователей. Для каждой роли пользователя в Системе созданы индивидуальные автоматизированные рабочие места (АРМ). Экранные формы адаптированы ролям пользователей в Системе (формы создания, просмотра и изменения  заявок и записей, просмотра списков и  отчетов). 
Примеры настроек АРМ для различных ролей (Пользователь, Диспетчер, Руководитель) приведены на рисунках 2, 3, 4.
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[bookmark: _Ref235348317]Рисунок 2 - АРМ пользователя
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[bookmark: _Ref243368715]Рисунок 3 - АРМ Диспетчера
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[bookmark: _Ref243368716]Рисунок 4 - АРМ Руководителя
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В Системе предусмотрена возможность создания заявки двумя способами:
· Вручную пользователем;
· Автоматически на основе электронного письма пользователя.
В случае создания заявки на основе электронного письма, пользователь отправляет на электронный адрес Системы e-mail установленной формы (шаблона). Система регистрирует письмо пользователя, автоматически создает заявку, присваивает ей номер и отправляет пользователю и сотрудникам IT-подразделения уведомление о создании данной заявки, содержащее ссылку на форму заявки в Системе. Ответственный сотрудник IT-подразделения после получения уведомления от Системы запускает процесс обработки данной заявки.
При создании заявки вручную пользователь заполняет форму заявки запускает процесс ее обработки, который, в соответствии с заложенной в него логикой, создает задачи сотрудникам IT-подразделения и пользователям, вовлеченным в процесс. Сотрудники IT-подразделения получают уведомление о назначенных задачах, куда они должны ввести необходимые сведения, на основании которых осуществляется переход на следующий этап бизнес-процесса и смена статуса обработки заявки. Также в соответствии с настройками процесса контролируются сроки обработки задач и отсылаются уведомления ответственным сотрудникам.
Набор реквизитов формы заявки и обязательность их заполнения могут быть скорректированы в процессе разработки и на этапе внедрения Системы в зависимости от индивидуальных потребностей заказчика. Форма создания заявки пользователя приведена на рисунке 5.
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[bookmark: _Ref235347938]Рисунок 5 – Заявка пользователя
Задачи, которые были назначены пользователям в соответствии с их ролями, отображаются на главной странице Системы в соответствующих Веб-частях (см. рисунки 2, 3, 4).
По умолчанию, список заявок, который может просматривать пользователь, формируется из тех заявок, в которых он указан в качестве заявителя. 
В соответствии с параметрами заявки пользователя, на ее основе создается запись об инциденте или запросе на обслуживание. При этом значения реквизитов записи копируются из значений реквизитов заявки, в заявке создается ссылка на созданную запись, а в записи – ссылка на породившую ее заявку. Статус заявки пользователя автоматически изменяется при смене статуса связанной записи.
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В Системе предусмотрена возможность создания записей об инцидентах и запросах на обслуживание тремя способами:
· Вручную сотрудником IT-подразделения;
· Автоматически на основе заявки пользователя;
· Автоматически на основе записи о событии.
Диспетчер IT-подразделения запускает процесс обработки записи, который, в соответствии с заложенной в него логикой, создает задачи сотрудникам IT-подразделения и пользователям, вовлеченным в процесс. 
Сотрудникам приходит уведомление о назначенных задачах, куда они должны ввести необходимые сведения, на основании которых осуществляется переход на следующий этап бизнес-процесса, и смена статуса обработки записи. В соответствии с настройками процесса контролируются сроки обработки задач и отсылаются уведомления ответственным сотрудникам.
Набор реквизитов формы записи об инциденте / запросе на обслуживание и обязательность их заполнения могут быть скорректированы в процессе разработки и на этапе внедрения Системы в зависимости от индивидуальных потребностей заказчика.
Задачи, которые были назначены пользователям в соответствии с их ролями, отображаются на главной странице Системы в соответствующих веб-частях (см. рисунки 2, 3, 4).
По умолчанию, все сотрудники IT-подразделения могут просматривать списки записей об инцидентах и запросах на обслуживание. 
В процессе обработки записи об инциденте или запросе на обслуживание, исполнитель может указать необходимость автоматического создания записи о проблеме и/или решения в Базе знаний на основе данной записи. При этом значения реквизитов записи о проблеме копируются из значений реквизитов породившей записи. В записи об инциденте / запросе на обслуживание создается ссылка на созданную запись о проблеме, а в записи о проблеме – ссылка на породившую ее запись.






[bookmark: _Toc244341866]Управление проблемами
В Системе предусмотрена возможность создания записей о проблемах двумя способами:
· Вручную сотрудником IT-подразделения;
· Автоматически на основе записи об инциденте или запросе на обслуживание.
Диспетчер IT-подразделения запускает процесс обработки записи, который, в соответствии с заложенной в него логикой, создает задачи сотрудникам IT-подразделения и пользователям, вовлеченным в процесс. Сотрудникам приходит уведомление о назначенных задачах, в которых они должны ввести необходимые сведения, на основании которых осуществляется переход на следующий этап бизнес-процесса, и смена статуса обработки записи. В соответствии с настройками процесса контролируются сроки обработки задач и отсылаются уведомления ответственным сотрудникам.
Набор реквизитов формы записи о проблеме и обязательность их заполнения могут быть скорректированы в процессе разработки и на этапе внедрения Системы в зависимости от индивидуальных потребностей заказчика. Задачи, которые были поставлены пользователям в соответствии с их ролями, отображаются на главной странице Системы в соответствующих веб-частях (см. рисунки 2, 3, 4). По умолчанию, все сотрудники IT-подразделения могут просматривать списки записей о проблемах. 
В процессе обработки записи о проблеме, исполнитель может указать необходимость автоматического создания решения в Базе знаний на основе данной записи. При этом значения реквизитов решения копируются из значений реквизитов породившей записи. В записи о проблеме создается ссылка на созданное решение в Базе знаний.
[bookmark: _Toc244341867]Управление событиями
Процесс управления событиями предназначен автоматизации мониторинга явлений, происходящих  в различных информационных системах Заказчика, и процессов реагирования на эти явления. В Системе предусмотрена возможность создания событий двумя способами:
· Вручную сотрудником IT-подразделения;
· Автоматически на основе обработки электронного извещения специального формата, пришедшего на адрес системы Service Desk.
В случае если тип созданного события «Ошибка», Системой автоматически создается запись об инциденте. При этом значения реквизитов записи об инциденте копируются из значений реквизитов записи о событии. 
В записи о событии создается ссылка на запись об инциденте, а в записи об инциденте – ссылка на запись о событии.
В Системе имеется возможность настройки алгоритмов обработки различных типов событий.  
Пример представления списка событий приведен на рисунке 6.
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[bookmark: _Ref243377406]Рисунок 6 - Пример списка событий
[bookmark: _Toc244341868]Ведение справочников и классификаторов
Ведение справочников и классификаторов призвано обеспечить возможность автоматизированного классифицирования информации, удобство для пользователей и, в целом, высокое качество обработки записей в соответствии с рекомендациями методологии ITIL.
Данные из справочников используются для подстановки значений реквизитов записей.
В Системе предусмотрено ведение следующих справочников:
Виды сервисов;
Категории;
Методы уведомления;
Конфигурационные единицы;
Срочности;
Важности;
Сложности;
Приоритеты;
Нормативы времени на решение инцидентов;
Качество обслуживания;
Подразделения;
Виды работ;
Ответственные по запросам на обслуживание.
Классификатор «Виды сервисов» предназначен для хранения перечня IT-сервисов, находящихся в зоне ответственности IТ-подразделения.
Классификатор «Категории» предназначен для хранения списка категорий записей и связан со справочником «Виды сервисов» (категории записей классифицированы по видам сервисов). Пример ведения справочника «Категории» показан на рисунке 7. Справочник категорий является иерархическим, что позволяет неограниченной детализировать категории возможных проблем.
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[bookmark: _Ref244340025][bookmark: _Ref244340001]Рисунок 7 - Справочник "Категории"
Справочник «Методы уведомления» предназначен для хранения перечня способов передачи информации от пользователей в IT-подразделение.
Справочник «Конфигурационные единицы» предназначен для хранения перечня конфигурационных единиц, которые указываются в записях при их регистрации. Справочник «Конфигурационные единицы» связан со справочником «Категории» (конфигурационные единицы классифицированы по категориям).
Справочник «Срочности» предназначен для хранения перечня наименований срочностей исполнения заявок, и баллов, соответствующих каждой срочности.
Справочник «Важности» предназначен для хранения перечня наименований важностей заявок, и баллов, соответствующих каждой важности.
Справочник «Сложности» предназначен для хранения перечня сложностей исполнения заявок, и баллов, соответствующих каждой сложности.
Справочник «Приоритеты» предназначен для хранения перечня приоритетов записей и баллов, соответствующих каждому приоритету.
Справочник «Нормативы времени на решение инцидентов» предназначен для хранения перечня нормативов времени решения различных инцидентов, в зависимости от их приоритета и сложности. 
В справочнике «Нормативы времени на решение инцидентов» отображаются все основные параметры SLA (Service Level Agreement) в соответствии с требованиями ITIL (см. рисунки 8 и 9). 
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[bookmark: _Ref244340959]Рисунок 8 – Запись справочника «Нормативы времени на решение инцидентов»
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[bookmark: _Ref244340962]Рисунок 9 – Справочник «Нормативы времени на решение инцидентов»
Справочник «Качество обслуживания» предназначен для хранения перечня наименований качества обслуживания, которые используются в отчете «Качество обслуживания», и баллов, соответствующих каждому качеству. Это позволяет в соответствии с рекомендациями ITIL обеспечить процессы контроль качества обслуживания.
Справочник «Виды работ» предназначен для хранения перечня видов работ, которые указываются в записях о запросах на обслуживание при их регистрации.
Справочник «Ответственные по запросам на обслуживание» предназначен для хранения перечня исполнителей запросов в зависимости от вида работ и категории заявки.
Справочник «Филиалы» предназначен для хранения перечня филиалов организации,  которые используются при формировании отчетов.
Справочник «Подразделения» предназначен для хранения перечня подразделений организации, которые используются при формировании отчетов.
Справочники «Филиалы» и «Подразделения» описывают организационную структуру Заказчика.
[bookmark: _Toc244341869]Контроль эффективности и формирование отчетов
АИС  «Service Desk» предоставляет возможность формирования следующих отчетов:
· Сводный отчет по инцидентам (сортировка по исполнителям);
· Сводный отчет по инцидентам (сортировка по сервисам и категориям);
· Статистика удовлетворенности пользователей результатами обработки запросов на обслуживание;
· Среднее время решения инцидентов (сортировка по категориям и приоритетам);
· Количество инцидентов, обработанных в рамках нормативного времени;
· Количество инцидентов, закрытых на каждой линии поддержки;
· Просроченные и досрочно закрытые записи об инцидентах по категориям;
· Количество инцидентов, закрытых на основе решения проблем;
· Количество инцидентов, которые могли быть решены на предыдущих линиях поддержки;
· Количество запросов на обслуживание, на основе которых разработан новый функционал;
· Представление руководителя – список заявок, поданных сотрудниками подразделения руководителя.

Примеры формирования отчетов показаны на рисунках 10, 11, 12.
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[bookmark: _Ref243383349]Рисунок 10 - Сводный отчет по инцидентам (сотрудники)
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[bookmark: _Ref243383350]Рисунок 11 – Инциденты, закрытые на каждой линии поддержки
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[bookmark: _Ref243383351]Рисунок 12 – Просроченные и досрочно закрытые записи об инцидентах
В Системе предусмотрена возможность построения анализа ключевых показателей эффективности (KPI). Для ведения статистики работы с инцидентами в Системе могут быть настроены различные отчеты, представленные в виде гистограмм, с возможностью их расшифровки. Большую часть отчетов в Системе можно сформировать на базе представлений списка заявок (примеры приведены на рисунках 13 и 14).
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[bookmark: _Ref235355075]Рисунок 13 - Статистика по заявкам
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[bookmark: _Ref235348922]Рисунок 14 - Статистика по заявкам в виде ключевых показателей эффективности
Администратору Системы предоставляется возможность создания новых отчетов на базе существующих представлений.

[bookmark: _Toc243305225][bookmark: _Toc244341870]Отправка уведомлений и подписка на оповещения
АИС «Service Desk» поддерживает функцию автоматической отправки системных уведомлений пользователям Системы, при изменении статусов записей. Администратор Системы может изменять условия автоматической отправки уведомлений пользователям Системы.
Любому пользователю, не входящему в группы автоматической рассылки, предоставляется возможность подписаться на получение уведомлений о любых изменениях статусов интересующих его записей. Форма создания оповещения приведена на рисунке 15.
[image: ]
[bookmark: _Ref244339774]Рисунок 15 – Форма создания оповещения
Кроме того, пользователю, не входящему в группы автоматической рассылки, предоставляется возможность отписаться от получения уведомлений, на которые он подписался.
Система поддерживает функцию автоматической отправки уведомлений исполнителю заявки и его руководителю, в случае просрочки нормативного времени исполнения инцидента.
Дополнительно логика уведомлений участников процессов в системе может быть настроена в графическом редакторе описания процессов.
[bookmark: _Toc244341060][bookmark: _Toc244341211][bookmark: _Toc244341871][bookmark: _Toc244341061][bookmark: _Toc244341212][bookmark: _Toc244341872][bookmark: _Toc244341062][bookmark: _Toc244341213][bookmark: _Toc244341873][bookmark: _Toc244341063][bookmark: _Toc244341214][bookmark: _Toc244341874][bookmark: _Toc244341064][bookmark: _Toc244341215][bookmark: _Toc244341875][bookmark: _Toc244341065][bookmark: _Toc244341216][bookmark: _Toc244341876][bookmark: _Toc244341877]Рассылка массовых оповещений
АИС «Service Desk» поддерживает функцию отправки массовых оповещений (создание рассылки) с указанием адресатов и выбором шаблона текстового сообщения для записей об инцидентах. Пример оповещения приведен на рисунке 16.
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[bookmark: _Ref243384575]Рисунок 16 – Пример оповещения
Возможность рассылки массовых оповещений предусмотрена только для инцидентов с категориями, для которых установлен флажок «Массовое оповещение» в справочнике «Категории».
По умолчанию адресаты рассылки и шаблон текстового сообщения подставляются в форму создания рассылки из значений полей записи справочника «Категории»: «Адресаты массового оповещения» и «Шаблон сообщения».
Предусмотрена возможность подтверждения рассылки массового оповещения владельцем категории, указанным в записи справочника «Категории», если для данной записи установлен флажок «Подтвердить отправку оповещения у владельца категории». В случае если данный флажок не установлен, рассылка оповещения может осуществляться без подтверждения.
[bookmark: _Toc244341878]Работа с опросами
АИС «Service Desk» поддерживает стандартные функции SharePiont работы с опросами:
· Создание опроса;
· Создание вопросов в опросе;
· Создание вариантов ответов на вопрос;
· Добавление вопросов в опрос;
· Удаление вопросов из опроса;
· Назначение баллов каждому варианту ответа на вопрос и суммирование результатов;
· Просмотр ответов на опрос;
· Просмотр в графическом виде ответов на опрос.




[bookmark: _Toc244341879]Учет времени
С целью обеспечения контроля исполнения заявок пользователей в рамках нормативного времени и возможности формирования соответствующей отчетности, в Системе реализована функция учета времени:
· учет общего времени закрытия записей об инцидентах;
· учет времени исполнения инцидента;
· учет общего времени исполнения инцидента.
[bookmark: _Toc244341880]Настройка рабочих процессов в графическом редакторе
АИС «Service Desk» является Web-ориентированной системой, автоматизирующей выполнение ряда специализированных бизнес-процессов организации, в которые вовлечены сотрудники различных подразделений. Одним из наиболее важных критериев при автоматизации таких процессов является возможность простой и быстрой адаптации под изменяющуюся специфику бизнеса. Система разработана с учетом принципа универсальности, что обеспечивает возможность гибкой модификации бизнес-процессов без привлечения специалистов по программированию.
	На рисунке 17 приведен пример настройки рабочего процесса в графическом редакторе Nintex Workflow 2007.
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[bookmark: _Ref235352023]Рисунок 17 – Пример настройки рабочего процесса

Пример части настроенного процесса обработки приведен на рисунке 18.
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[bookmark: _Ref235352138]Рисунок 18 – Пример части настроенного процесса обработки
Информация о событиях, не являющихся частью стандартных операций по предоставлению IT-сервисов, которые привели или могут привести к нарушению или снижению качества услуг регистрируется в Системе в виде записей об инцидентах.
Запросы от пользователей на поддержку, предоставление информации, консультации или документации, не являющиеся сбоем в работе IT-инфраструктуры, регистрируются в Системе в виде записей о запросах на обслуживание.
При наличии неизвестной причины одного или более инцидентов или запросов на обслуживание, в Системе регистрируется запись о проблеме.
Заявки пользователей регистрируются в Системе в электронном виде. На основе заявок, с учетом их параметров, в Системе создаются записи об инцидентах или запросах на обслуживание.
Информация о явлениях, имеющих значение для управления IT-инфраструктурой или предоставления IT-сервисов, регистрируется в Системе в виде записей о событиях. Как правило, события представлены в форме оповещений, генерируемых системами мониторинга или конфигурационными единицами.
На каждом из этапов обработки заявке и записи присваивается статус, соответствующий данному этапу, от «Не отправлено» до «Закрыто».


Функция отслеживания этапов обработки инцидента в визуальном виде на графической схеме бизнес-процесса показана на рисунке 19.
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[bookmark: _Ref243371680]Рисунок 19 - История рабочего процесса
[bookmark: _Toc227428660][bookmark: _Toc244341881]База знаний
Система позволяет специалистам IT-подразделения сохранять накопленную в процессе работы информацию о решениях разных типов записей (инцидентов, запросов на обслуживание и проблем) в Базе знаний.
База знаний организована по принципу википедии и аккумулирует информацию по всем известным на текущий момент ошибкам ПО, отказам оборудования и другим подобным событиями.
В Системе предусмотрена возможность создания решений в Базе знаний двумя способами:
· Вручную сотрудником IT-подразделения;
· Автоматически на основе записи об инциденте, запросе на обслуживание или проблеме.
Решения в Базе знаний классифицированы по видам сервисов и связанным с ними категориям.
Решения в Базе знаний могут быть созданы как вручную пользователями, так и Системой автоматически при переводе записи в статус «Закрыто».
При автоматическом создании решения в Базе знаний значения реквизитов копируются из соответствующих реквизитов записи, на основании которой создается решение.
При создании записи, после выбора вида сервиса и категории, Система позволяет пользователю перейти к списку решений Базы знаний, относящихся к данному типу записи, виду сервиса и категории и связать решение с создаваемой записью.
Система предоставляет возможность полнотекстового поиска информации в Базе знаний, а так же поиска решений по заданному типу записи.
По умолчанию, доступ к информации в Базе знаний имеют только сотрудники IT-подразделения. Тем не менее, администратор Системы может изменять права на доступ к информации, хранящейся в Базе знаний, для всех сотрудников организации. Таким образом, сотрудники других подразделений смогут пользоваться Базой знаний для решения проблем, не прибегая к услугам IT-подразделения. 
На рисунке 20 представлена схема организации работы с Базой знаний.


[bookmark: _Ref235603747][bookmark: _Ref235603746]Рисунок 20 - Организация обслуживание с Базой знаний
[bookmark: _Toc244341882]Информация о разработчике
ООО «Ай-Сис» входит в группу компаний «Интеллектуальные системы», созданную в 2001г. Компания специализируется в области разработки и внедрения корпоративных порталов, систем электронного документооборота и автоматизации бизнес-процессов, предоставления услуг консалтинга, разработки и внедрения заказных и коробочных IT-решений. 
Основными заказчиками являются крупные динамично развивающиеся компании различных сфер деятельности (финансы, торговля, телекоммуникации) и государственные органы. Среди заказчиков компании - ОАО «МегаФон», ЗАО АКБ «Газбанк», ОАО «Первобанк», Группа компаний «СОК», Министерство Юстиции Республики Казахстан и др.
ООО «Ай-Сис» является сертифицированным партнером Microsoft в области разработки программного обеспечения, имеет компетенцию Information Worker Solutions по специализации Portal and Collaboration. 
В компании работает более пятидесяти квалифицированных IT-специалистов.
[bookmark: _Toc244341883]Этапы реализации проекта
Стандартный процесс реализации проекта включает следующие этапы:
1. Проведение обследования и уточнение требований к Системе (определение требований Заказчика к функциональным возможностям Системы, описание бизнес-процессов Системы, определение ролей пользователей, уточнение характеристик компонентов ИТ-инфраструктуры Заказчика);
2. Программная реализация Системы (доработка функционала типового решения «Service Desk» до полнофункциональной версии);
3. Установка и настройка SharePoint (в случае необходимости);
4. Развертывание и Опытная эксплуатация Системы, обеспечение ее взаимодействия со всеми компонентами ИТ-инфраструктуры, тестирование и устранение замечаний пользователей. 
5. Обучение пользователей и передача Системы в рабочую эксплуатацию.
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