
Руководство по использованию программы для ЭВМ: 

Информационная система «Электронные Журналы Заявок» с 

описанием функциональных характеристик, порядка установки и 

эксплуатации. 

 

  

1. Описание функциональных характеристик 

1.1. Краткое описание  
 
Программа для ЭВМ: Информационная система «Электронные Журналы Заявок» (далее 
«Программа для ЭВМ») представляет собой комплексную систему для организации помощи и 
обслуживания сотрудников компаний и их корпоративных клиентов.  
 
Программа для ЭВМ относится к системам класса ServiceDesk и рассчитана на встраивание в 
Интранет-серверы или корпоративные порталы.  
 
Программа для ЭВМ позволяет организовать удобную форму обслуживания сотрудников путем 
создания Журналов заявок по любым вопросам и уже сложившимся или новым бизнес-
процессам, в том числе для программной и технической поддержки, для обеспечения расходными 
материалами и канцтоварами, для заявок на прочие виды работ, услуг, сервисов.  

1.2. Системные требования 
 

Для установки серверной части необходимо: 

 Аппаратный или виртуальный сервер с установленной ОС Windows server версии 2012R2 и 

выше; 

 Наличие СУБД PostgreSQL версии 13 или выше. Допускается использование российской 

СУБД Postgres PRO версии 13 или выше; 

 Минимально для работы программы для ЭВМ требуется наличие на сервере 2-ядерного 

процессора с частотой выше 2ГГц, 6 Гб свободной оперативной памяти и 3 Гб свободного 

места на диске; 

 Для компаний численностью свыше 1 тысячи сотрудников рекомендуется наличие на 

сервере 4-ядерного процессора с частотой выше 2ГГц, 12 Гб свободной оперативной 

памяти и 10 Гб свободного места на диске. 

Клиентами могут выступать любые современные браузеры, включая российские Яндекс.Браузер, 

Атом, а также Google Chrome, Microsoft Edge, Mozilla Firefox. 

1.3. Функциональные характеристики 

 
Программа для ЭВМ обеспечивает выполнение следующих функций: 

 Встраивание в существующие корпоративные порталы или интранет-серверы компаний, 

включая адаптацию дизайна; 

 Возможность работы как с локальной или доменной авторизацией, так и без начальной 

авторизации (для подающего заявку); 

 Возможность использования корпоративных справочников или данных Active Directory для 

получения контактных или дополнительных данных о подавшем заявку (например, 

служебный или мобильный номер, номер кабинета, данные о компьютере и прочее); 



 Возможность создать как единый Журнал заявок с выбором подкатегорий (единую точку 

всех обращений типа «одно окно»), так и отдельные Журналы заявок по конкретным 

направлениям или бизнес-процессам; 

 Распределение поступающих заявок по сотрудникам-исполнителям; 

 Управление заявками, комментирование, переадресацию другим исполнителям; 

 Предоставление статистики обработанных заявок по исполнителям и категориям.  



 

2. Инструкция по установке Программы для ЭВМ 

2.1. Установка роли сервера и компонентов служб. 
 

Серверная часть Программы для ЭВМ работает под управлением Microsoft Internet Information 

Server (далее – IIS). Если на целевом сервере данный компонент не установлен, необходимо его 

добавить, используя Мастер добавления ролей и компонентов. 

 

  



В списке ролей включите опцию «Web server (IIS)». 

 

  



Выберите компоненты, как показано на рисунке ниже: 

 

  



Выберите службы ролей: 

 

  



2.2. Создание и настройка веб-сайта и приложения 
 

В Диспетчере служб IIS раскройте ветку «сайты», кликните правой клавишей мыши в контекстном 

меню, выберите «Добавить веб-сайт». 

 

  



В открывшемся окне введите название будущего сайта [1] (например, ServiceDesk), нажмите 

кнопку выбора пути к целевой папке [2], пройдите по иерархии файловой системы до папки 

C:\Inetpub\wwwroot нажмите «Создать папку» [3], введите название папки, соответствующее 

названию создаваемого сайта [4].  

  



Если в организации доступ к устанавливаемому продукту будет осуществляться по доменному 

имени, пропишите его в поле «Имя узла». Нажмите «OK». 

  



2.3. Установка сервера баз данных 
 

В качестве сервера базы данных используется СУБД PostgreSQL.  Если в организации не 

используется PostgreSQL, то его необходимо установить на тот же или любой другой компьютер в 

сети, скачав дистрибутив с сайта производителя https://www.postgresql.org/ 

 

Зайдите на сервер, где будет проходить установка PostgreSQL, под учётной записью 

пользователя, имеющего административные права, и выполните типовую установку. 

В окне выбора компонентов выберите все. 

 

  

https://www.postgresql.org/


Задайте пароль пользователя с логином postgres, он будет использоваться в дальнейшем для 

настройки соединения с базой. 

 

  



2.4. Развёртывание шаблона базы данных 
 

Запустите программу pgAdmin4  

 

На вкладке Connection надо ввести в поле Hostname текст localhost.  

В поле Password ввести пароль, указанный при установке. 

 

  



Создайте пустую базу данных с именем Journals. 

Для этого надо последовательно выбрать пункты Databases-Create-DataBase… 

 

 

Укажите имя Journals. 

 



Восстановите базу Journals из предоставленного архива с экземпляром Программы для ЭВМ 

Journals_backup.sql 

Для этого надо последовательно выбрать пункты Databases-Journals-Restore… 

 

 

 

2.5. Развёртывание программного кода приложения и подключение к БД 
 

Скопировать все файлы из предоставленного архива из папки Веб-приложение в папку 

ServiceDesk, указанную в настройках IIS. 

 

Записать параметр password в файл конфигурации приложения Web.config в секцию 

connectionStrings 

  <connectionStrings> 

    <add name="JournalsEntities" 

connectionString="metadata=res://*/Data.JournalModel.csdl|res://*/Data.JournalModel.ssdl|res://*/Data.J

ournalModel.msl;provider=Npgsql;provider connection 

string=&quot;Host=localhost;Database=Journals;Username=postgres;Password=[пароль ранее 

заведённый для учётной записи postgres]&quot;" providerName="System.Data.EntityClient" /> 

  </connectionStrings> 

 

 

  



3. Работа с Журналами заявок 
 

3.1. Интерфейсы и пользователи. 

Основной вариант работы с Журналами заявок предполагает доменную или локальную 

авторизацию. Но допускается и работа неавторизованных пользователей (только для подачи 

заявок). 

Программа для ЭВМ предполагает ролевую модель работы, в которой каждый пользователь 

имеет различные права и разные отображаемые интерфейсы. 

Изначально в Программе для ЭВМ зарегистрированы три учетные записи. 

Роль: Авторизованный пользователь 

Интерфейс: «Мои заявки» 

Роль: Исполнитель (Сотрудник техподдержки) 

Интерфейс: «Управление заявками» 

Роль: Администратор (Руководитель службы техподдержки) 

Интерфейс: «Управление Журналом» 

Далее возможности интерфейсов и пользователей в системе описаны подробнее. 

  



 

3.2. Интерфейс «Простая заявка». 

Для неавторизованного пользователя открывается интерфейс «Простая заявка». 

Этот вариант можно применять для удаленных сотрудников, а также для подачи заявки от имени 

другого сотрудника. 

Тут необходимо вручную заполнить необходимую для обратной связи контактную информацию. 

Далее выбрать категорию проблемы, текстом описать суть заявки, выбрать желательную дату и 

время исполнения и отправить заявку. 

 

В таком варианте заявка попадает в Журнал заявок, но подавший заявку не видит статуса ее 

исполнения, он просто ждет, когда дежурный сотрудник техподдержки свяжется для решения 

проблемы или уточнения ситуации. 

  



3.3. Интерфейс «Мои заявки». 

Основной интерфейс подачи заявок открывается для авторизованных пользователей. 

Интерфейс имеет три вкладки. Первой открывается вкладка «Новые». 

 

Тут можно добавить новую заявку, нажав соответствующую кнопку. 

При этом открывается окно с уже заполненными контактными данными, взятыми из справочника. 

 

  



На вкладке «В работе» можно посмотреть текущие заявки и их статус. 

 

 

На вкладке «Выполненные» отражаются закрытые или отклоненные заявки текущего 

пользователя. 

 

  



3.4. Интерфейс «Управление заявками». 

Дежурные первой линии поддержки работают с интерфейсом, который отображает все заявки от 

всех пользователей, сгруппированные по категориям «Новые», «В работе», «Выполненные». 

На вкладке «Новые» дежурный просматривает общий список, выбирает конкретные заявки (по 

своему профилю или по очереди или по сроку выполнения) и «переводит заявку на себя», 

нажимая кнопку «Обработать». 

Список можно сортировать по Дате подачи или Сроку исполнения, нажимая на соответствующие 

надписи. 

 

В режиме обработки заявки дежурный сотрудник техподдержки может написать дополнительный 

комментарий, если в рамках исполнения заявки требуются какие-то действия или заявка остается 

в работе.  

 



После нажатия кнопки «Сохранить» заявка попадает в список «В работе», при этом ее статус 

изменяется на «Выполняется» с указанием ФИО сотрудника-Исполнителя (изначально в 

экземпляре Программы для ЭВМ - sd-user). 

 

Сотрудник техподдержки может несколько раз открывать заявку, нажимая кнопку 

«Редактировать» и вносить дополнительные комментарии по мере продвижения заявки.  

 

Для ошибочно поданных или некорректных заявок предназначена кнопка «Отклонить заявку». 

  



 

После окончания всех работ сотрудник техподдержки закрывает заявку, нажимая 

соответствующую кнопку. 

 

Заявка переходит в раздел «Выполненные». 

 

  



3.5. Интерфейс «Управление Журналом». 

Для роли Администратор Журнала доступен расширенный интерфейс, который включает все 

возможности предыдущего и дополнительно, включает модуль статистики выполненных заявок по 

категориям и исполнителям.  

 

На вкладке «Статистика» можно выбрать требуемый период и выбрать два варианта отчетности. 

Отчет «Закрыто сотрудниками» покажет таблицу примерно такого вида 

 

Тут в столбце «Сотрудник» отражается список всех сотрудников техподдержки (исполнителей 

заявок). 

В столбцах «Принял» и «Закрыл» указано число обработанных заявок. Цифры могут не совпадать 

с учетом возможности отклонить ошибочные заявки и возможности передавать начально 

принятые заявки на выполнение другим сотрудникам техподдержки.   

 



Отчет «Закрытые заявки» покажет таблицу примерно такого вида, с распределением 

выполненных заявок по категориям. 

 

 

Кроме того, администратор имеет возможность управления рубрикатором категорий заявок. 

На вкладке «Управление» отрывается окно со списком рубрик (категорий заявок). 

 

  



При нажатии на уже заданную рубрику откроется простой конструктор, позволяющий 

корректировать название и текст, а также стиль и порядок расположения этой рубрики в общем 

списке. 

 

Администратор может также добавить новые рубрики, нажав соответствующую кнопку. 

  



 

4. Опциональные возможности системы, примеры внедрений  
 

4.1. Поставка, поддержка, адаптация. 

Программа для ЭВМ поставляется каждому заказчику в виде индивидуального решения с 

дизайном, адаптированным под существующие Интранет-серверы, и с заданным функционалом. 

4.2. Варианты конфигурации системы. 

Есть два принципиальных варианта работы: в виде одного Журнала заявок (так называемого 

«единого окна» приема заявок) и в виде набора отдельных Журналов заявок по каждому 

направлению поддержки или обеспечения (в этом случае каждый Журнал обслуживает отдельная 

группа сотрудников-исполнителей, а дизайн и функционал каждого Журнала может различаться). 

4.3. Примеры внедрений. 

Вот так можно сконфигурировать систему для работы в режиме «одного окна». 

 

  



Вот так может выглядеть страница с группой Журналов заявок в рамках Интранет-сервера. 

 

  



 

Пример Журнала заявок на пропуска с индивидуальной адаптацией и дополнительными полями 

 

  



 

Пример Журнала заявлений для бухгалтерии с индивидуальной адаптацией и дополнительными 

полями. 

 


