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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìы. Любàÿ îðãàíèзàöèÿ 
èëè ó÷ðåæäåíèå èñïîëüзóюò â ñâîåé äåÿòåëüíî-
ñòè âы÷èñëèòåëüíóю òåхíèêó, êîòîðàÿ òðåбóåò 
ïåðèîäè÷åñêîãî îбñëóæèâàíèÿ è óñòðàíåíèÿ íåïî-
ëàäîê. Êàê ïðàâèëî, òàêèå зàäà÷è ðåшàåò ñïåöè-
àëüíàÿ ñëóæбà, òðåбóющàÿ ñïåöèàëèзèðîâàííîãî 
ïðîãðàììíîãî îбåñïå÷åíèÿ [1]. Â îбщåì ñëó÷àå 
ñóщíîñòü ïðîöåññà îбåñïå÷åíèÿ îбñëóæèâàíèÿ 
îфèñíîé òåхíèêè ãðóïïîé ñåðâèñà êîíå÷íых ïîëü-
зîâàòåëåé (ñåðâèñ-äèñïåò÷åñðñêîé ñëóæбîé) ñî-
ñòîèò â òîì, ÷òîбы ïðèíÿòü зàÿâêó, ïðîàíàëèзè-
ðîâàòü ïîäðàзäåëåíèå è îбîðóäîâàíèå, â êîòîðîì 
âîзíèêëà íåèñïðàâíîñòü, ñîñòàâèòü ïëàí ðàбîò è, 
åñëè íå óäàåòñÿ ðàзðåшèòü ñèòóàöèю íà ïåðâîé 

ëèíèè ïîääåðæêè, ïåðåäàòü зàÿâêó ñïåöèàëèñòó 
äëÿ åё âыïîëíåíèÿ. Îäíîé èз îñíîâíых ïðîбëåì 
íà эòîì эòàïå ÿâëÿåòñÿ зàäà÷à ðàñïðåäåëåíèÿ òðó-
äîâых ðåñóðñîâ, êîòîðàÿ âêëю÷àåò â ñåбÿ îòбîð, 
ðàññòàíîâêó êàäðîâ è íàзíà÷åíèå íà âыïîëíåíèå 
òðåбóåìых ðàбîò.

Àíàëèç ïîñëåäíèõ èññëåäîâàíèé è ïóáëèêà-
öèé. Сåãîäíÿ äëÿ ðåшåíèÿ ïðîбëåì àâòîìàòèзà-
öèè îбðàбîòêè зàÿâîê íà îбñëóæèâàíèå îфèñíîãî 
îбîðóäîâàíèÿ íà ðыíêå èíфîðìàöèîííых òåхíî-
ëîãèé ïðåäñòàâëåíî ìíîæåñòâî ñèñòåì, âêëю÷àю-
щèх â ñåбÿ êàê êëàññè÷åñêèé Help Desk, òàê è 
Service Desk è äîïîëíèòåëüíыå фóíêöèîíàëüíыå 
ðåшåíèÿ. Àíàëèз äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèé ïîêà-
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зàë ÷òî, âíåäðåíèå òàêîé ñèñòå-
ìы ñóщåñòâåííî óñêîðÿåò ïðîöåññ 
âыïîëíåíèÿ зàÿâîê, èñêëю÷àåò 
âîзìîæíîñòü èх óòåðè, ïîзâîëÿåò 
îñóщåñòâëÿòü êîíòðîëü èñïîëíå-
íèÿ ðàбîò, à òàêæå ìàêñèìàëüíî 
îбъåêòèâíî îòñëåæèâàòü ñîñòîÿíèå 
îбъåêòîâ ìàòåðèàëüíî-òåхíè÷åñêîé 
бàзы ïðåäïðèÿòèÿ.

Çàäà÷è ðàñïðåäåëåíèÿ òðóäîâых 
ðåñóðñîâ îòíîñÿòñÿ ê ñëîæíыì ìíî-
ãîэêñòðåìàëüíыì зàäà÷àì. Àíàëèз 
ïîñëåäíèх èññëåäîâàíèé ïîêàзàë, 
÷òî ñóщåñòâóåò ëèшü íåбîëüшîå 
÷èñëî зàäà÷ íàзíà÷åíèÿ, äëÿ êîòî-
ðых ïðåäëîæåíы òî÷íыå ìåòîäы 
ðåшåíèÿ. Ê òàêèì ìåòîäàì ìîæíî 
îòíåñòè âåíãåðñêèé ìåòîä, êîòîðыé 
ïðèìåíÿåòñÿ ïðè ðàñïðåäåëåíèè 
òðóäîâых ðåñóðñîâ ìåæäó зàäà÷à-
ìè, âыïîëíåíèå êîòîðых íå ñâÿзà-
íî ìåæäó ñîбîю âî âðåìåíè [2].

Дëÿ ðåшåíèÿ зàäà÷ ðàñïðåäå-
ëåíèÿ òðóäîâых ðåñóðñîâ ïðèìå-
íÿюòñÿ ìóëüòèàãåíòíыå ñèñòåìы 
(ÌÀС). Пðèìåðîì òàêîãî èñïîëü-
зîâàíèÿ ñëóæèò ñèñòåìà, êîòî-
ðàÿ быëà ðàзðàбîòàíà äëÿ îäíîé 
èз êðóïíåéшèх â ìèðå êîìïàíèé 
êîðïîðàòèâíîãî òàêñè Addison Lee 
(Лîíäîí) [3].

Âыäåëåíèå íåðåøåííыõ ðàíåå 
÷àñòåé îáщåé ïðîáëåìы. Â ðåзóëü-
òàòå ïðîâåäåíèÿ àíàëèзà ñèñòåì äëÿ 
îбðàбîòêè зàÿâîê быë ñäåëàí âыâîä 
î òîì, ÷òî îñíîâíыìè íåäîñòàòêàìè 
ïåðå÷èñëåííых ïðîãðàììíых ïðî-
äóêòîâ ÿâëÿåòñÿ èх ãðîìîзäêîñòü 
è, êàê ñëåäñòâèå, ñëîæíîñòü âíå-
äðåíèÿ ñ ïðèâëå÷åíèåì бîëüшîãî 
êîëè÷åñòâà âðåìåíè è ñðåäñòâ. Íè 
îäèí èз ïðîãðàììíых ïðîäóêòîâ íå 
ïðåäîñòàâëÿåò àâòîìàòè÷åñêîãî âы-
бîðà ñïåöèàëèñòà äëÿ âыïîëíåíèÿ 
ïîñòóïèâшåé зàÿâêè.

Пðè âñåì ìíîãîîбðàзèè ðåàëè-
зàöèé MAC äî ñèх ïîð íåäîñòàòî÷-
íî ìåòîäîëîãè÷åñêè ðàзðàбîòàíы 
ìàòåìàòè÷åñêèå ìîäåëè è àëãîðèò-
ìы âзàèìîäåéñòâèÿ àãåíòîâ, ïîзâî-
ëÿющèå âñêðыòü è ïðîàíàëèзèðî-
âàòü ïðèñóщèå èì âîзìîæíîñòè ê 
àäàïòàöèè è ñàìîîðãàíèзàöèè.

Âîзíèêàåò зàäà÷à ïîâышåíèÿ 
эффåêòèâíîñòè ðàñïðåäåëåíèÿ òðó-
äîâых ðåñóðñîâ íà âыïîëíåíèå ïî-
ñòóïèâшåé зàÿâêè ïî îбñëóæèâà-
íèю îфèñíîé òåхíèêè íà îñíîâå 
òåхíîëîãèè ðàñïðåäåëåíèÿ òðóäî-
âых ðåñóðñîâ â ñîîòâåòñòâèè ñ íà-
ïðàâëåííîñòüю âыïîëíåíèÿ ðàбîò ñ 
ó÷åòîì ïñè-хàðàêòåðèñòèê ðàбîòы 
ñïåöèàëèñòà è óðîâíÿ åãî íàãðóзêè.

Öåëü ñòàòüè. Гëàâíîé öåëüю 
эòîé ðàбîòы ÿâëÿåòñÿ ðàзðàбîòêà 
èíфîðìàöèîííîé ñèñòåìы äëÿ ó÷å-
òà è îбðàбîòêè зàÿâîê îò êîíå÷íых 
ïîëüзîâàòåëåé ïî ðåшåíèю âîз-
íèêàющèх ïðîбëåì, óñòðàíåíèю 
íåïîëàäîê è îбñëóæèâàíèю îфèñ-
íîé òåхíèêè è ïðîãðàììíîãî îбå-
ñïå÷åíèÿ, à òàêæå ïðåäîñòàâëåíèå 
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âîзìîæíîñòè ïîääåðæêè ïðèíÿòèÿ ðåшåíèÿ ïî 
îбåñïå÷åíèю âыбîðà ñîòðóäíèêà äëÿ âыïîëíåíèÿ 
òðåбóåìых ðàбîò.

Èçëîæåíèå îñíîâíîãî ìàòåðèàëà. Íåäîñòàòêè 
ñóщåñòâóющèх ïðîãðàììíых ïðîäóêòîâ ïî àâòî-
ìàòèзàöèè ïðîöåññà îбñëóæèâàíèÿ îфèñíîé òåх-
íèêè, à òàêæå îòñóòñòâèå âîзìîæíîñòè ïîääåðæêè 
ïðèíÿòèÿ ðåшåíèÿ ïî îбåñïå÷åíèю âыбîðà ðàбîò-
íèêà äëÿ âыïîëíåíèÿ ïîñòóïèâшèх зàÿâîê îбó-
ñëîâèëè àêòóàëüíîñòü èññëåäîâàíèÿ. 

Îáъåêòîì èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ïðîöåññ îб-
ñëóæèâàíèÿ îфèñíîé òåхíèêè îòäåëîì ñèñòåìíî-
òåхíè÷åñêîãî îбåñïå÷åíèÿ ПÀÎ «ÍÊÌÇ».

Ïðåäìåòîì èññëåäîâàíèÿ âыñòóïàюò àëãîðèòì 
îбðàбîòêè зàÿâîê îòäåëîì ñèñòåìíî-òåхíè÷åñêîãî 
îбåñïå÷åíèÿ, ìàòåìàòè÷åñêèé àïïàðàò ñîзäàíèÿ 
ìóëüòèàãåíòíîé ñèñòåìы óïðàâëåíèÿ è êîíòðîëÿ 
ðàñïðåäåëåíèÿ òðóäîâых ðåñóðñîâ.

Пðîåêòèðîâàíèå ñèñòåìы îñóщåñòâëÿëîñü íà 
óíèфèöèðîâàííîì ÿзыêå ìîäåëèðîâàíèÿ UML [4]. 
Фóíêöèîíàëüíыå âîзìîæíîñòè ñèñòåìы ïðåäñòàâ-
ëåíы íà ðèñ. 1, ñòðóêòóðà ïîêàзàíà íà ðèñ. 2.

Âыбîð ðàбîòíèêà îñóщåñòâëÿåòñÿ íà îñíîâå 
àãåíòíî-îðèåíòèðîâàííîãî ïîäхîäà è ñîñòîèò â 
ñëåäóющåì: êàæäàÿ зàäà÷à (зàÿâêà) è êàæäыé ñî-
òðóäíèê ïðåäñòàâëÿюòñÿ îòäåëüíыìè àãåíòàìè. 
Дëÿ îбåñïå÷åíèÿ âзàèìîäåéñòâèÿ àãåíòîâ îïðåäå-
ëÿюòñÿ öåëåâыå фóíêöèè àãåíòîâ. 

Цåëåâàÿ фóíêöèÿ êëàññà зàäà÷ (1) ñîñòîèò â 
ìàêñèìèзàöèè эффåêòèâíîñòè ðàбîòы ñïåöèàëè-
ñòà:
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Цåëåâàÿ фóíêöèÿ êëàññà ñîòðóäíèêîâ (2) îïðå-
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Îбщèì ðåшåíèåì (7) ÿâëÿåòñÿ ïåðåñå÷åíèå 

ìíîæåñòâ ðåшåíèé фóíêöèé êëàññà зàäà÷ (1) è 
êëàññà ñîòðóäíèêîâ (2): 
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Ðèñ. 3. Äîáàâëåíèå çàÿâêè

 

Ðèñ. 4. Âыáîð ðàáîòíèêà
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Сîзäàííàÿ ìîäåëü ñèñòåìы быëà ðåàëèзîâàíà â 
ñðåäå âèзóàëüíîãî ïðîãðàììèðîâàíèÿ. Пðîãðàìì-
íыé ïðîäóêò ðàбîòàåò ñ бàзîé äàííых, èñïîëüзóÿ 
òåхíîëîãèю ADO [6]. Íà ðèñ. 3 ïðåäñòàâëåíî ââîäà 
àòðèбóòîâ зàÿâêè, íà ðèñ. 4 – ïðåäëîæåíèå ïî âы-
бîðó ðàбîòíèêà.

ИС ïðåäîñòàâëÿåò âîзìîæíîñòü ðàбîòы ñî ñïðà-
âî÷íèêàìè, äîбàâëåíèå, ðåäàêòèðîâàíèå è óäàëå-
íèå зàïèñåé (ðèñ. 5). Иìååòñÿ âîзìîæíîñòü îòî-
бðàæåíèÿ ñòàòèñòè÷åñêîé èíфîðìàöèè î зàÿâêàх 
ñîãëàñíî èх ñòàòóñó, óðîâíю, ðåæèìó ïðèåìà, 
ïðèîðèòåòó, êàê зà âñё âðåìÿ ðàбîòы, òàê è зà âы-
бðàííыé ïåðèîä è íà îïðåäåëåííóю äàòó (ðèñ. 6). 
Îñóщåñòâëÿåòñÿ îбðàбîòêà зàÿâîê â зàâèñèìîñòè 
îò èх ñòàòóñà (ðèñ. 7).

 
Ðèñ. 5. Ñïðàâî÷íèêè

 
Ðèñ. 6. Ñòàòèñòèêà

 

Ðèñ. 7. Îáðàáîòêà çàÿâîê

Îöåíêà эффåêòèâíîñòè ðàзðàбîòàííîé ñèñòåìы 
ïðîâåäåíà ñ ïîìîщüю ðàñ÷åòà эêîíîìèè òåêóщèх 
зàòðàò (òàбë. 1):

Òàбëèöà 1 
Ñðàâíåíèå ñåáåñòîèìîñòè îáðàáîòêè çàÿâîê 
â áàçîâîì âàðèàíòå è ïðè èñïîëüçîâàíèè 

ðàçðàáîòàííîé ñèñòåìы

Ïîêàçàòåëü Òðóäîåìêîñòü, 
÷àñ

Çàòðàòы, 
ãðí.

Сåбåñòîèìîñòü îбðàбîòêè 
зàÿâîê îòäåëîì â бàзîâîì 
âàðèàíòå

0,25 77493,75

Сåбåñòîèìîñòü îбðàбîòêè зà-
ÿâîê îòäåëîì ïðè èñïîëüзîâà-
íèè ðàзðàбîòàííîé ñèñòåìы

0,12 37197

Îñíîâíыå òåхíèêî-эêîíîìè÷åñêèå ïîêàзàòåëè 
ïðè èñïîëüзîâàíèè ðàзðàбîòàííîé èíфîðìàöèîí-
íîé ñèñòåìы ïðèâåäåíы â òàбëèöå 2:

Òàбëèöà 2 
Òåõíèêî-эêîíîìè÷åñêèå ïîêàçàòåëè

Íàèìåíîâàíèå ïîêàçàòåëÿ Ìåòîäèêà 
ðàñ÷åòà Âåëè÷èíà

Сìåòà зàòðàò, ãðí. 4191,03

Эêîíîìè÷åñêèé эффåêò
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38536,52

Сðîê îêóïàåìîñòè, ëåò
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0,11

Дîãîâîðíàÿ öåíà (ЦД) äëÿ ðàзðàбîòàííîãî 
ïðîãðàììíîãî ïðîäóêòà ðàññ÷èòыâàåòñÿ ïî фîð-
ìóëå (8):
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,                  (8)

ãäå ÇÍИÐ – зàòðàòы íà ðàзðàбîòêó ИС, ãðí., 
Ð – ñðåäíèé óðîâåíü ðåíòàбåëüíîñòè ИС, % (ïðè-
íèìàåòñÿ â ðàзìåðå 20-30%).

Дîãîâîðíàÿ öåíà äëÿ ðàзðàбîòàííîãî ïðîãðàìì-
íîãî ïðîäóêòà, ñîãëàñíî фîðìóëå (8), ñîñòàâèò:
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Гëàâíыìè ïðåèìóщåñòâàìè ðàзðàбîòàííîé ИС 
ÿâëÿюòñÿ ïðîñòîòà êîíñòðóêöèè, ëåãêîñòü îñâî-
åíèÿ, âðåìåííàÿ эффåêòèâíîñòü, óðîâåíü àâòî-
ìàòèзàöèè, ìîäèфèöèðóåìîñòü è ìîбèëüíîñòü. 
Íåìàëîâàæíыì ïðåèìóщåñòâîì ïðîãðàììíîãî 
ïðîäóêòà ÿâëÿåòñÿ åãî öåíà. Эêîíîìèÿ äîñòèãà-
åòñÿ зà ñ÷åò ñíèæåíèÿ âðåìåíè âыïîëíåíèÿ îïå-
ðàöèé.

Âыâîäы è ïðåäëîæåíèÿ. Ðàзðàбîòàíà ìàòå-
ìàòè÷åñêàÿ ìîäåëü ïîääåðæêè ïðèíÿòèÿ ðå-
шåíèÿ ïî îбåñïå÷åíèю âыбîðà ðàбîòíèêà äëÿ 
âыïîëíåíèÿ òðåбóåìых зàäà÷. Дëÿ ðåшåíèÿ 
ïîñòàâëåííîé зàäà÷è èñïîëüзîâàíà òåхíîëîãèÿ 
ðàñïðåäåëåíèÿ òðóäîâых ðåñóðñîâ íà îñíîâå 
àãåíòíî-îðèåíòèðîâàííîãî ïîäхîäà. Ðàзðàбî-
òàíà èíфîðìàöèîííàÿ ìîäåëü ñèñòåìы äëÿ àâ-
òîìàòèзàöèè ïðîöåññà îбñëóæèâàíèÿ îфèñíîé 
òåхíèêè îòäåëîì ñèñòåìíî-òåхíè÷åñêîãî îбå-
ñïå÷åíèÿ ПÀÎ «ÍÊÌÇ» ïðè ïîìîщè óíèâåð-
ñàëüíîãî ÿзыêà ìîäåëèðîâàíèÿ UML.
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ÐÎЗÐÎБÊÀ ²ÍФÎÐМÀÖ²ЙÍÎЇ ÑÈÑÒÅМÈ ÄËЯ ЗÀБÅЗПÅЧÅÍÍЯ ÎБÑËÓÃÎÂÓÂÀÍÍЯ 
ÎФ²ÑÍÎЇ ÒÅХÍ²ÊÈ Â²ÄÄ²ËÎМ ÑÈÑÒÅМÍÎ-ÒÅХÍ²ЧÍÎÃÎ ЗÀБÅЗПÅЧÅÍÍЯ ПÀÒ «ÍÊМЗ»

Ðåçþìå
Â ðîбîò³ ðîзãëÿíóòî ïðîöåñ îбðîбêè зàÿâîê íà îбñëóãîâóâàííÿ îф³ñíîї òåхí³êè â³ää³ëîì ñèñòåìíî-
òåхí³÷íîãî зàбåзïå÷åííÿ ПÀÒ «Íîâîêðàìàòîðñüêèé ìàшèíîбóä³âíèé зàâîä», ÿêèé âêëю÷àє âèб³ð 
ñïåö³àë³ñòà äëÿ âèêîíàííÿ öèх зàÿâîê. Пðèâåäåíà ðîзðîбêà ìàòåìàòè÷íîї ìîäåë³ ï³äòðèìêè ïðèéíÿòòÿ 
ð³шåíü ïî зàбåзïå÷åííю âèбîðó ðîб³òíèêà äëÿ âèêîíàííÿ íåîбх³äíèх ðîб³ò з âèêîðèñòàííÿì òåхíîëîã³ї 
ðîзïîä³ëó òðóäîâèх ðåñóðñ³â íà îñíîâ³ àãåíòíî-îð³єíòîâàíîãî ï³äхîäó. Пðèâåäåíà ³íфîðìàö³éíà ìîäåëü 
ñèñòåìè ìîâîю UML. Îïèñàíà ïðîãðàìíà ðåàë³зàö³ÿ â ñåðåäîâèщ³  ïðîãðàìóâàííÿ Embarcadero Delphi 
XE2, à òàêîæ ïðèêëàä âèêîðèñòàííÿ ðîзðîбëåíîї ñèñòåìè.
Êëþ÷îâ³ ñëîâà: îбñëóãîâóâàííÿ îф³ñíîї òåхí³êè, ìàòåìàòè÷íà ìîäåëü, àãåíòíî-îð³єíòîâàíèé ï³äх³ä, 
³íфîðìàö³éíà ìîäåëü, óí³ф³êîâàíà ìîâà ìîäåëюâàííÿ, â³зóàëüíå ïðîãðàìóâàííÿ. 
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THE DEVELOPMENT OF INFORMATION SYSTEM FOR THE MAINTENANCE OF OFFIC
E EQUIPMENT OF SYSTEMICALLY AND TECHNICAL DEPARTMENT OF PAO «NKMZ»

Summary
The process of applications’ processing for the maintenance of office equipment of systemically and technical 
department of PAO «Novokramatorsky Machine Works», the selection of workers to carry out these orders 
are considered. The mathematical model for the support decision to selection of a worker to perform the 
application, using the technology of labor resources distribution which based on the agent-oriented approach. 
The information model of the system is provided. The description of software development in the Embarcadero 
Delphi XE2 programming and an example of using this system is considered.
Key words: maintenance of equipment, mathematical model, the agent-oriented approach, information model, 
Unified Modeling Language, visual programming.
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