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ȻȺɄɅȺȼɊɋɄȺЯ ɊȺȻОɌȺ 

09.03.01 ɂɧɮɨɪɦɚɬɢɤɚ ɢ ɜɵɱɢɫɥɢɬɟɥɶɧɚɹ ɬɟɯɧɢɤɚ 
ɤɨɞ ɢ ɧɚɢɦɟɧɨɜɚɧɢɟ ɫɩɟɰɢɚɥɢɡɚɰɢɢ 
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ɁȺȾȺɇɂȿ 

ɇȺ ȼЫɉɍɋɄɇɍЮ ɄȼȺɅɂɎɂɄȺЦɂɈɇɇɍЮ ɊȺȻɈɌɍ 

в форме  ɛɚɤɚɥɚɜɪɫɤɨɣ ɪɚɛɨɬɵ  
ɛɚɤɚɥɚɜɪɫɤɨɣ ɪɚɛɨɬɵ, ɞɢɩɥɨɦɧɨɝɨ ɩɪɨɟɤɬɚ, ɞɢɩɥɨɦɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ, ɦɚɝɢɫɬɟɪɫɤɨɣ ɞɢɫɫɟɪɬɚɰɢɢ 



ɋɬɭɞɟɧɬɭ  Ɇɨɝɢɥɶɧɢɤɨɜ ɂɥɶɹ ȿɜɝɟɧɶɟɜɢɱ  
ɮɚɦɢɥɢɹ, ɢɦɹ, ɨɬɱɟɫɬɜɨ 

Ƚɪɭɩɩɚ  Ʉɂ16-08Ȼ ɇɚɩɪɚɜɥɟɧɢɟ (ɫɩɟɰɢɚɥɶɧɨɫɬɶ)  09.03.01  
ɧɨɦɟɪ ɤɨɞ 

  ɂɧɮɨɪɦɚɬɢɤɚ ɢ ɜɵɱɢɫɥɢɬɟɥɶɧɚɹ ɬɟɯɧɢɤɚ  
ɧɚɢɦɟɧɨɜɚɧɢɟ 

Ɍɟɦɚ ɜɵɩɭɫɤɧɨɣ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɋɢɫɬɟɦɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɨɣ   
ɤɥɚɫɫɢɮɢɤɚɰɢɢ ɢ ɦɚɪɲɪɭɬɢɡɚɰɢɢ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɜ ɫɢɫɬɟɦɟ ɭɱɟɬɚ  
ɡɚɹɜɨɤ ɫ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɟɦ ɦɚɲɢɧɧɨɝɨ ɨɛɭɱɟɧɢɹ  
ɍɬɜɟɪɠɞɟɧɚ ɩɪɢɤɚɡɨɦ ɩɨ ɭɧɢɜɟɪɫɢɬɟɬɭ №  ɨɬ     
 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ȼɄɊ  Ⱥ. ɂ. ɉɨɫɬɧɢɤɨɜ, ɞɨɰɟɧɬ, ɤɚɧɞ. ɬɟɯɧ. ɧɚɭɤ  
 ɢɧɢɰɢɚɥɵ, ɮɚɦɢɥɢɹ, ɞɨɥɠɧɨɫɬɶ, ɭɱѐɧɨɟ ɡɜɚɧɢɟ ɢ ɦɟɫɬɨ ɪɚɛɨɬɵ 
 

ɂɫɯɨɞɧɵɟ ɞɚɧɧɵɟ ɞɥɹ ȼɄɊ  ɡɚɞɚɧɢɟ ɧɚ ȼɄɊ, ɛɚɡɚ ɞɚɧɧɵɯ ɤɥɚɫɫɢɮɢɰɢɪɨɜɚɧɧɵɯ 
ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ  
  
 

 

ɉɟɪɟɱɟɧɶ ɪɚɡɞɟɥɨɜ ȼɄɊ  ɚɧɚɥɢɡ ɩɪɟɞɦɟɬɧɨɣ ɨɛɥɚɫɬɢ, ɩɪɨɟɤɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ, 
ɫɨɡɞɚɧɢɟ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɞɟɦɨɧɫɬɪɚɰɢɹ ɪɚɛɨɬɵ ɫɢɫɬɟɦɵ  

  
 
 

ɉɟɪɟɱɟɧɶ ɝɪɚɮɢɱɟɫɤɨɝɨ ɦɚɬɟɪɢɚɥɚ  ɛɥɨɤ-ɫɯɟɦɚ ɪɚɛɨɬɵ ɫɢɫɬɟɦɵ, ɨɛɪɚɳɟɧɢɹ 
ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɢɡ OTRS ɜ ɞɨɤɭɦɟɧɬɟ Excel, ɫɯɟɦɚ ɨɬɫɟɜɚ ɭɡɥɨɜ ɧɟɣɪɨɧɧɨɣ ɫɟɬɢ, 
ɢɧɬɟɪɮɟɣɫ ɩɪɨɝɪɚɦɦɵ, ɡɚɝɪɭɠɟɧɧɨɫɬɶ ɝɪɚɮɢɱɟɫɤɨɝɨ ɩɪɨɰɟɫɫɨɪɚ ɩɪɢ ɨɛɭɱɟɧɢɢ 
ɦɨɞɟɥɢ, ɩɪɨɰɟɫɫ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɦɨɞɟɥɢ ɧɟɣɪɨɧɧɨɣ ɫɟɬɢ ɧɚ 10000 ɡɚɩɢɫɟɣ, 
ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɦɨɞɟɥɢ ɧɚ 10000 ɡɚɩɢɫɟɣ ɢɡ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ, ɝɪɚɮɢɤ 
ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɦɨɞɟɥɢ ɧɚ 30000 ɡɚɩɢɫɟɣ ɢɡ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ, ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɵ ɨɛɭɱɟɧɢɹ 
ɦɨɞɟɥɢ ɧɚ 30000 ɡɚɩɢɫɟɣ ɢɡ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ, ɤɥɚɫɫɢɮɢɤɚɰɢɹ ɡɚɹɜɨɤ ɜɪɭɱɧɭɸ ɩɨ 
ɨɞɧɨɣ, ɤɥɚɫɫɢɮɤɚɰɢɹ ɧɟɫɤɨɥɶɤɢɯ ɡɚɹɜɨɤ ɜɪɭɱɧɭɸ, ɤɥɚɫɫɢɮɢɤɚɰɢɹ ɜɫɟɯ 
ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɡɚ ɭɤɚɡɚɧɧɵɟ ɞɚɬɵ, ɷɤɫɩɨɪɬ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɢɡ ɢɫɯɨɞɧɨɣ ɬɚɛɥɢɰɵ ɜ 
ɞɨɤɭɦɟɧɬ ɮɨɪɦɚɬɚ .xlsx, ɜɢɞ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚ ɮɨɪɦɚɬɚ .xlsx ɫ ɷɤɫɩɨɪɬɢɪɨɜɚɧɧɵɦɢ 
ɡɚɹɜɤɚɦɢ, ɷɤɫɩɨɪɬ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɢɡ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚ ɜ ɧɨɜɭɸ ɬɚɛɥɢɰɭ, ɩɪɨɰɟɫɫ 
ɮɨɪɦɚɬɢɪɨɜɚɧɢɹ ɬɟɤɫɬɚ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ, ɬɟɤɫɬ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɞɨ ɮɨɪɦɚɬɢɪɨɜɚɧɢɹ, 
ɬɟɤɫɬ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɩɨɫɥɟ ɮɨɪɦɚɬɢɪɨɜɚɧɢɹ 

 
 

Ɋɭɤɨɜɨɞɢɬɟɥɶ ȼɄɊ   Ⱥ. ɂ. ɉɨɫɬɧɢɤɨɜ 
 ɩɨɞɩɢɫɶ, ɢɧɢɰɢɚɥɵ ɢ ɮɚɦɢɥɢɹ 
 

Ɂɚɞɚɧɢɟ ɩɪɢɧɹɥ ɤ ɢɫɩɨɥɧɟɧɢɸ   ɂ. ȿ. Ɇɨɝɢɥɶɧɢɤɨɜ 
 ɩɨɞɩɢɫɶ, ɢɧɢɰɢɚɥɵ ɢ ɮɚɦɢɥɢɹ 
 
 
 
 

«  »  2019 ɝ. 



РЕФЕРАТ 

ȼɵɩɭɫɤɧɚɹ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɚɹ ɪɚɛɨɬɚ ɩɨ ɬɟɦɟ «ɋɢɫɬɟɦɚ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɨɣ 

ɦɚɪɲɪɭɬɢɡɚɰɢɢ ɡɚɹɜɨɤ ɜ OTRS ɫ ɩɪɢɦɟɧɟɧɢɟɦ ɦɚɲɢɧɧɨɝɨ ɨɛɭɱɟɧɢɹ»  ɫɨɞɟɪɠɢɬ 

86 ɫɬɪɚɧɢɰɵ ɬɟɤɫɬɨɜɨɝɨ ɞɨɤɭɦɟɧɬɚ, 18 ɢɥɥɸɫɬɪɚɰɢɣ, 6 ɢɫɩɨɥɶɡɨɜɚɧɧɵɯ 

ɢɫɬɨɱɧɢɤɨɜ ɥɢɬɟɪɚɬɭɪɵ. 

OTRS, ȺȼɌɈɆȺɌɂɁȺɐɂə, ɆȺɊɒɊɍɌɂɁȺɐɂə, ɈȻɊȺɓЕɇɂЕ 

ɉɈɅЬɁɈȼȺɌЕɅə, ɁȺəȼɄȺ, TICKET, PYTHON, ɋɄɊɂɉɌ, ɎɂɅЬɌɊ, REST, 

API, ɆȺɒɂɇɇɈЕ ɈȻɍɑЕɇɂЕ, ɇЕɃɊɈɇɇȺə ɋЕɌЬ, ɄɅȺɋɋɂɎɂɄȺɌɈɊ, 

ȺɇȺɅɂɁ. 

ɐɟɥɶɸ ɜɵɩɭɫɤɧɨɣ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɹɜɥɹɟɬɫɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɡɚɰɢɹ 

ɩɪɨɰɟɫɫɚ ɦɚɪɲɪɭɬɢɡɚɰɢɢ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ, ɫɧɢɠɟɧɢɟ ɜɪɟɦɟɧɢ 

ɨɛɪɚɛɨɬɤɢ ɨɛɪɚɳɟɧɢɣ ɩɨɥɶɡɨɜɚɬɟɥɟɣ ɢ ɤɨɥɢɱɟɫɬɜɚ ɨɲɢɛɨɤ ɩɪɢ ɢɯ 

ɦɚɪɲɪɭɬɢɡɚɰɢɢ.   

Ɂɚɞɚɱɢ: 

1. Ɉɛɡɨɪ ɬɢɩɨɜ ɧɟɣɪɨɧɧɵɯ ɫɟɬɟɣ ɢ ɦɟɬɨɞɨɜ ɢɯ ɨɛɭɱɟɧɢɹ; 

2. Ɉɩɪɟɞɟɥɟɧɢɟ ɩɪɟɢɦɭɳɟɫɬɜ ɢ ɧɟɞɨɫɬɚɬɤɨɜ ɫɭɳɟɫɬɜɭɸɳɢɯ ɦɟɬɨɞɨɜ; 

3. ȼɵɛɨɪ ɨɩɬɢɦɚɥɶɧɨɝɨ ɦɟɬɨɞɚ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɢ ɬɢɩɚ ɫɟɬɢ; 

4. Ɋɚɡɪɚɛɨɬɤɚ ɚɥɝɨɪɢɬɦɚ ɫɨɡɞɚɧɢɹ ɢ ɨɛɭɱɟɧɢɹ ɧɟɣɪɨɧɧɨɣ ɫɟɬɢ; 

5. Ɉɛɭɱɟɧɢɟ ɧɟɣɪɨɧɧɨɣ ɫɟɬɢ; 

6. Ɍɟɫɬɢɪɨɜɚɧɢɟ ɪɚɡɪɚɛɨɬɚɧɧɨɣ ɫɢɫɬɟɦɵ;  

ȼ ɪɟɡɭɥɶɬɚɬɟ ɜɵɩɨɥɧɟɧɢɹ ɜɵɩɭɫɤɧɨɣ ɤɜɚɥɢɮɢɤɚɰɢɨɧɧɨɣ ɪɚɛɨɬɵ ɛɵɥɚ 

ɫɨɡɞɚɧɚ ɫɢɫɬɟɦɚ, ɪɟɚɥɢɡɭɸɳɚɹ ɚɜɬɨɦɚɬɢɱɟɫɤɭɸ ɦɚɪɲɪɭɬɢɡɚɰɢɸ ɡɚɹɜɨɤ ɫ 

ɩɨɦɨɳɶɸ ɚɧɚɥɢɡɚ ɬɟɤɫɬɚ ɡɚɹɜɨɤ ɢ ɦɚɲɢɧɧɨɝɨ ɨɛɭɱɟɧɢɹ. 

ȼ ɢɬɨɝɟ ɫɨɡɞɚɧɧɚɹ ɫɢɫɬɟɦɚ ɛɵɥɚ ɩɪɨɬɟɫɬɢɪɨɜɚɧɚ ɫ ɩɨɦɨɳɶɸ ɛɚɡɵ ɞɚɧɧɵɯ 

ɡɚɹɜɨɤ ɤɨɦɩɚɧɢɢ ɈɈɈ «Ʉɨɦɚɧɞɨɪ-ɯɨɥɞɢɧɝ» ɢ ɜɧɟɞɪɟɧɚ ɜ ɪɚɛɨɬɭ ɤɨɦɩɚɧɢɢ. 

ɋɨɡɞɚɧɧɚɹ ɫɢɫɬɟɦɚ ɩɨɡɜɨɥɢɬ ɨɩɬɢɦɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɪɚɛɨɱɢɣ ɩɪɨɰɟɫɫ ɨɬɞɟɥɚ 

ɬɟɯɧɢɱɟɫɤɨɣ ɩɨɞɞɟɪɠɤɢ ɩɪɟɞɩɪɢɹɬɢɹ, ɫɧɢɡɢɬɶ ɜɪɟɦɹ ɧɚ ɨɛɪɚɛɨɬɤɭ ɡɚɹɜɨɤ ɢ 

ɦɢɧɢɦɢɡɢɪɨɜɚɬɶ ɲɚɧɫ ɨɲɢɛɤɢ ɩɪɢ ɢɯ ɦɚɪɲɪɭɬɢɡɚɰɢɢ. 
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