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В деятельности малых предприятий сферы услуг одной из ключевых 

проблем является неструктурированный учёт данных. Для рассматриваемого 

предприятия основной проблемой является обработка заявок от клиентов. В 

ООО «Новые технологии» (пгт. Яя) на момент начала разработки информация 

о заявках фиксировалась фрагментарно: часть –  в бумажном журнале, часть – 

в электронных таблицах Excel, часть – в почте или мессенджерах. Это приво-

дило к дублированию, потере данных, сложностям с поиском и отсутствию 

прозрачности процесса обработки заявок. 

Для решения данной проблемы была инициирована разработка инфор-

мационной системы автоматизации учёта данных о заявках на оказание услуг. 

Система призвана заменить неструктурированные методы учёта и обеспечить 

централизованное хранение и управление жизненным циклом заявки. 

Целью разработки является повышение операционной эффективности 

предприятия за счёт: 

− сокращения времени на регистрацию новой заявки; 

− сокращения времени на поиск информации по существующим за-

явкам; 

− обеспечения сохранности истории всех заявок; 

− автоматизации формирования отчётности. 

В ходе анализа предметной области была сформирована диаграмма ва-

риантов использования представленная на рисунке 1. 

В рамках системы принято решение реализовать два интерфейса взаимо-

действия: 

− приложение для стационарных рабочих мест; 

− бот для мобильного доступа и push-уведомлений. 

Приложение для стационарных рабочих мест будет состоять из следую-

щего набора подсистем и предназначена для сотрудников предприятия: 

1. Авторизация и управление доступом – вход по логину и паролю с 

разграничением ролей (администратор, оператор, менеджер). Администратор 

может управлять учётными записями пользователей и генерировать уникаль-

ные коды для авторизации в боте зарегистрированным клиентам. 
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Рисунок 1 – Диаграмма вариантов использования определяющая состав 

функций системы 

 

2. Управление заявками (задачами) – создание, просмотр, редактиро-

вание и изменение статуса заявок с фильтрацией по статусу, дате, ответствен-

ному и приоритету. 

3. Формирование отчётов − отчёты по количеству и статусам заявок 

за определённый период, с формированием документа в формате электронной 

таблицы и/или текстового документа. 

Для описания процессов необходимо последовательно отобразить вы-

полнение работ – построить диаграммы деятельности. В качестве примера при-

ведена диаграмма деятельности для создания заявки (рисунок 2). 

Для мобильного доступа будут реализованы следующие возможности: 

1. Авторизация – по уникальному коду, сгенерированному основном 

приложении, с привязкой к учётной записи клиента. 

2. Push-уведомления – мгновенное оповещение, например о совер-

шенном клиентом платеже. 

3. Просмотр информации – клиент может просматривать личную ин-

формацию, которую оставил при заполнении заявки; 

4. Формирование заявки – создание клиентом заявки на обслужива-

ние и её корректировка при необходимости. 

На рисунке 3 представлена диаграмма деятельности «Настройка уведом-

лений», сохранённые настройки будут использоваться для Push-уведомлений. 
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Рисунок 2 – Диаграмма деятельности "Создать заявку" 

 

В процессе проектирования информационной системы были выделены 

граничные классы, управляющие классы и классы-сущности представленные 

на рисунке 4. 

Централизованное хранилище данных о заявках, пользователях, истории 

изменений и справочниках будет реализовано на базе СУБД PostgreSQL. 

Основное приложение подключается к базе данных напрямую, обеспе-

чивая синхронизацию между всеми рабочими местами. Бот функционирует как 

отдельный фоновый сервис, также подключённый к центральной БД. 
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Рисунок 3 – Диаграмма деятельности «Настройка уведомлений» 

 

 
 

Рисунок 4 – Диаграмма классов системы 
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Применение рассматриваемой системы позволит сократить временные 

затраты, связанные с формированием и учётом заявок, а также предоставить 

удобный интерфейс клиентам для взаимодействия с организацией. 
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