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Термины, обозначения и сокращения

АPM – автоматизированное рабочее место.

Администратор – сотрудник администрирующий комплекс. (Вводит пользователей (внутренних и внешних), типы, серии и номера бортов. Может также являться диспетчером. Ведёт работу с редактором категорий (см. ниже).

БД – база данных.

Внешние пользователи (ВП) – представители эксплуатирующих организаций, специалисты гарантийных бригад, и партнеры имеют одинаковые права и возможности при работе в системе. Различается только область доступа к информации.

Внешний сервер – интернет-сервер на основе веб-сервера Apache. На него поступают сообщения от ВП и ответы на них специалистов, экспортированные с внутреннего сервера после соответствующей проверки службой РСО. 

Внутренний сервер – закрытый сервер БД на основе системы PDM Step Suite, на котором хранятся данные о вопросах ВП и ответах специалистов. С ним работают специалисты завода, диспетчеры УПО и сотрудники РСО.

Диспетчер ОСС – сотрудник осуществляющий синхронизацию внешнего и внутреннего серверов с заданной периодичностью.
Диспетчер УПО – сотрудник, который распределяет вопросы по специалистам, контролирует сроки исполнения, присваивает статусы. 

Переписка – набор иерархически структурированных сообщений, в котором каждое сообщение отвечает на одно из предыдущих сообщений данной переписки.
Сотрудник РСО (сотрудник отдела режима) – сотрудник, который проверяет весь исходящий с завода трафик на предмет секретности.

Специалист – сотрудник завода, способный отвечать на вопросы ВП. 

Исходящее сообщение – сообщение, отправляемое с завода внешнему пользователю (бюллетени и указания).

Входящее сообщение – сообщение, отправляемое внешнем пользователем на завод с целью получения ответа. 

Точка гарантийного обслуживания – ???
1. Назначение комплекса 

 Разрабатываемый программный комплекс предназначен для:

1. Обеспечения информационной поддержки специалистами внешних пользователей через Internet.

1.1. Обеспечения гарантированного ответа на вопросы внешних пользователей в установленное время в соответствии с бизнес процессами предприятия ().

1.2. Оперативной передача информации  внешним пользователям завода через Internet.

2. Организации базы знаний по решению возникающих в ходе эксплуатации проблем. 

2.1. Обеспечение выборок из базы данных вопросов и ответов (внутренний сервер) с целью определения типовых проблем и методов их решения. Выборки должны осуществляться по номеру борта, серии изделий и типу изделий.

2.2. Предоставление внешним пользователям информации о типовых проблемах и методах их решения, классифицированной по типам и сериям изделий.

2. Основные требования

2.1  Требования к архитектуре

Комплекс должен состоять из двух частей – внутренней и внешней. 

Внешняя предназначен для работы внешних пользователей через Web интерфейс. Основные функции:

· Предоставление ВП информации (сообщения, ответы, типовые ответы, новости и т.д.). (Наполнение Web-сервера  информацией не связанной с перепиской должно осуществляться вручную.)

· Получение сообщений от ВП.

Внутренняя предназначена для поддержки работы сотрудников завода в соответствии с бизнес процессами предприятия (см. Приложение 1).

2.2  Требования к структуре данных

1. Любое сообщение (входящее или исходящее) должно иметь следующие поля:

· Тема (задается отправителем). Если сообщение является ответом, то тема должна быть идентична теме вопроса.

· Дата отправки (проставляется системой автоматически).

· Текст сообщения (для вопроса это будет текст вопроса, а для ответа это будет текст ответа).

· Перечень связанных с сообщением файлов.

· Перечень серийных номеров бортов, для которых сообщение актуально. (Сообщение связывается только с серийными номерами бортов. При выборке информации по типу или серии обрабатываются все сообщения, связанные с бортами данного типа и данной серии.)

2. При отображении списка сообщений отображается тема сообщения и не отображается текст сообщения.

3. Каждое входящее сообщение должно находиться в одном из следующих состояний:

· Новое – сообщение, поступившее с внешнего сервера. Принимающая роль – Диспетчер УПО, Начальник УПО.

· В работе – сообщение, отправленное специалисту. Принимающая роль – Специалист. Назначающая роль – Начальник УПО.

· Ответ готов – сообщение, на которое получен ответ Специалиста (назначающая роль). Принимающая роль – Начальник УПО.

· Утверждено – сообщение, получившее подтверждение Начальника УПО (назначающая роль). Принимающая роль – Сотрудник РСО.

· Проверено – сообщение, допущенное Сотрудником РСО (назначающая роль) для отправки на внешний сервер. Принимающая роль – Диспетчер УПО.
· Отклонено – сообщение, не прошедшее проверку Начальником УПО или Сотрудником РСО (назначающие роли). Принимающая роль – Специалист (в обоих случаях).
· Отправлено – сообщение отправлено на внешний сервер. Устанавливается в момент выгрузки из внутренней базы в обменный файл.
2.3  Требования к разграничению доступа:

1. ВП должен иметь доступ только к информации только о тех тем изделиях, которые находятся на связанной с ним точке обслуживания. (В дальнейшем имеет смысл проработать вариант, при котором, если ВП является сотрудником гарантийной бригады, то ему можно будет просматривать все сообщения.)

2. Запрет просмотра определенных сообщений на внутреннем сервере не требуется.

3. Допустимые для пользователей внутреннего сервера действия должны соответствовать процессам см. Приложение 1.

4. Диспетчер УПО должен иметь право переводить сообщение в любое состояние. Таким образом он должен фиксировать информацию о том, что соответствующие сотрудники (Начальник УПО, Сотрудник РСО) поставили свои подписи на распечатанном бланке сообщения.

2.4  Требования к отображению информации:

2.4.1 Требования к отображению сообщений на внешнем сервере

1. Сообщения на внешнем сервере должны отображаться в разделе «Персональная линия поддержки», списком (с сортировкой по датам, самые свежие – самые первые).

2. Для отображения сообщений должны быть 2 раздела – текущие и архивные.

3. В разделе «Текущие сообщения» отдельно должны показываться 

· сообщения с завода для ВП не являющиеся ответами (бюллетени, указания).

· сообщения ВП имеющие ответ;

·  сообщения ВП не имеющие ответа.

4. ВП должен иметь возможность пометить текущие сообщения как «архивные». 

5. Архивные сообщения должны показываться только в разделе «Архивные сообщения» в виде множества страниц. На каждой странице должны быть все сообщения за 1 месяц.

6. ВП должен видеть свои сообщения, даже если на них не было получено ни одного ответа, т.е. сразу после создания. 

2.4.2 Требования к отображению сообщений при работе с внутренним сервером.

1. При работе с внутренним сервером сообщения должны разделяться по следующим группам:

· Входящие (входящие сообщения, для которых не назначен ответственный специалист)

· Мои сообщения (для диспетчера УПО ​ все входящие, для специалиста все адресованные ему и имеющие состояния  «в работе» и «отклонено»).

· На утверждении – сообщения имеющие состояние  «Ответ готов».

· На проверке РСО – сообщения имеющие состояние  «Утверждено».

· Просроченные (сообщения, не получившие ответа от специалиста в течение срока, указанного начальником УПО)

· Отправленные (сообщения, ответы на которые переданы на внешний сервер)

2. При отображении в группе списка сообщений необходимо отображать следующие поля:

· Дата получения.

· Требуемая дата ответа.

· Тема сообщения.

· Состояние сообщения.

· Ответственный сотрудник.

2.4.3 Требования к подготовке печатных документов

При работе с внутренним сервером необходима печать следующих документов:

1. Список сообщений. Должен выводиться на печать текущий список сообщений отображаемый в соответствии с п. 3.4.2.

2.  Сообщение. Должна существовать возможность печати отдельного сообщения на бланке.

Приложение 1.  Процедуры  обработки сообщений.

При обработке сообщений используются следующие процедуры:

· Процедура обработки сообщений от гарантийщиков специалистами завода.
· Процедура подготовки ответов на вопросы  гарантийщиков и их проверки.
· Процедура проверки сообщений на предмет секретности.
· Процедура подготовки исходящих сообщений для гарантийщиков и их проверки.
Схемы процедур приведены на рисунках ниже.

Используемые в блок-схемах обозначения
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	Начало или конец процедуры
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	Выполняемое действие с указанием роли выполняющего его(в данном случае «Сотрудник РСО»)
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	Используемый при выполнении действия документ в бумажном виде, либо документ, который появляется в результате выполнения действия.
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	Данные в электронном виде (записи БД, получаемые из БД отчеты и т.п.), используемые при выполнении действия или появляющиеся в результате выполнения действия. 
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	Страничная ссылка
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	Переход к тому или иному действия в зависимости от выполнения определенного условия
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Приложение 2. Рабочие места и выполняемые на них функции.

Для обеспечения выполнения указанных выше процедур необходимо нналичие следующих ра выполнение следующих функций:

	№
	Наименование АРМ
	Функции

	1
	АРМ диспетчера ОСС
	Синхронизация с заданной периодичностью данных внешнего и внутреннего серверов 

	2
	АРМ диспетчера УПО
	Распечатка твердых копий не обработанных сообщений (поступивших с внешнего сервера и еще не прочитанных или тех, для которых не назначен ответственный)

	
	
	Проставление отметки  о назначении ответственного за каждое сообщение (с указанием полного перечня подготавливающих ответ специалистов)

	
	
	Распечатка твердых копий пар вопрос-ответ, для которых задан статус «ответ готов»

	
	
	Проставление отметки для сообщения, что ответ проверен

	
	
	Проставление отметки для сообщения, что ответ не утвержден и примечания почему

	
	
	Подготовка исходящего сообщения для гарантийщика

	
	
	Распечатка твердых копий новых исходящих сообщений, для которых задан статус «в работе»

	
	
	Проставление отметки для исходящего сообщения, что оно проверено

	
	
	Проставление примечания, почему исходящее сообщение не утверждено

	3
	АРМ специалиста
	Проставление отметки  о принятии новых ведомостей надежности к сведению

	
	2.4.3.1 
	Подготовка ответов на вопросы и распечатка пар вопрос-ответ для порученных к обработке сообщений

	
	2.4.3.2 
	Проставление отметки для сообщения, что ответ готов

	4
	АРМ сотрудника РСО
	Проверка сообщений на предмет сведений, содержащий секретную информацию

	
	2.4.3.3 
	Простановка отметки для сообщения, что оно не прошло проверку с указанием почему

	
	2.4.3.4 
	Простановка отметки для сообщения, что оно успешно прошло проверку и разрешено к отправке на внешний сервер
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