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ПРИЛОЖЕНИЕ А. Схемы автоматизируемых бизнес процессов 
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Рисунок 1. Общая схема потоков данных в процессах 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 

ФУНКЦИОНАЛЬНАЯ АРХИТЕКТУРА СИСТЕМЫ 

 
ИС Service Desk

Модуль личного кабинета пользователя

• Просмотр и изменение данных о сотруднике.

• Регистрация запросов.

• Просмотр информации о своих запросах.

• Просмотр информации о своих согласованиях.

• Автоматическое оповещение пользователей.

Электронная почта
Служба Active 

Directory

Внутренние и 

внешние 

пользователи 

Модуль управления поддержкой пользователей и 

запросами

• Регистрация запросов оператором с помощью Web 

формы.

• Графическое представление жизненного цикла 

инцидентов.

• Управление жизненным циклом запроса.

• Настройка Workflow.

• Обработка массовых запросов и аварий.

Модуль управления конфигурациями и CMDB

• Ведение и учет ИТ – активов.

• Управление лицензиями.

• Планирование и управление процедурами ТОиР.

• Отслеживание гарантийных сроков.

• Ведении истории связанной с запросами и ИТ -

активами.

Модуль управления изменениями

• Планирование изменений.

• Связь изменений и релизов с элементами CMDB.

• Связь изменений с инцидентами и проблемами.

• Ручное и автоматическое распределение 

ответственности на сотрудников.

• Анализ внедрения изменений.

• Расчет запланированного и реально потраченного 

времени.

Модуль управления услугами и уровнем 

обслуживания

• Создание, редактирование и хранение каталогов и 

данных о предоставляемы услугах.

• Ввод, хранение и доступ к данным об уровне услуг 

(SLA).

• Ведение истории событий по каждой услуге.

• Контроль текущего состояния услуг.

Модуль управления Базой знаний

• Создание и поддержка Базы знаний по известным 

решениям.

• Накопление базы знаний по способам диагностики 

и решениям повторяющихся инцидентов.

Модуль управления проблемами

• Возможность хранить информацию о проблемах.

• Графическое представление жизненного цикла 

проблем.

• Учет времени регистрации и разрешения проблем.

• Учет количества инцидентов, связанных с 

проблемой.

• Возможность создания сценариев оповещения.

• Возможность связывания нескольких инцидентов.

Модуль управления организационной и ролевой 

структурой

• Создание, редактирование и хранение каталогов и 

данных об организационной и штатной структуре.

• Управление взаимоотношениями между отделами в 

рамках обработки запроса.

• Синхронизация орг. структуры с внешними 

источниками, в том числе с Active Directory. 

Модуль обработки электронных писем

• Интеграция с почтовой системой.

• Загрузка почты с одного или нескольких почтовых 

ящиков.

• Разбор почтовый сообщений, в том числе с 

возможностью формирования логики разбора.

• Логирование обмена почтовыми сообщениями.

Модуль интеграции

• Передача данных между системами в режиме 

«запрос-ответ»  по протоколу HTTP.

• Возможность обмена файлами между системами, в 

формате XML.

• Возможность обмена данными по Email.

Модуль отчетности

• Предоставление функции конструктора отчетов.

• Использование внутренних средств построения 

отчетов по заданному шаблону.

• Детализация отчетов по временным периодам.

• Экспорт содержания отчетов в файлы Microsoft 

Excel И PDF.

Модуль универсального импорта данных

• Импорт данных об объектах системы из внешнего 

источника.

• Синхронизация данных об объекта системы с 

данными из внешнего источника.

• Формирование отчетности по результатам импорта.

Модуль управления правами

• Назначение пользователям набора ролей/профилей 

прав в  Системе.

• Разграничение прав доступа к функциям модулей в 

соответствии с ролями/профилями.

• Разграничение прав доступа к информации 

модулей в соответствии с ролями/профилями.

Внешние системы 

Service Desk
ПК Энергосфера


