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ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ
Актуальність теми роботи. У сучасному світі важливе місце займає ефективність роботи компанії і її співробітників. Чим вище ефективність роботи, тим більший дохід отримує підприємство. Для отримання максимальної продуктивності роботи необхідно максимально автоматизувати всі функції, виконувані співробітником. В такому випадку скоротиться час виконання поставленого завдання, а значить і витрати на її виконання.

У багатьох компаніях зараз є центри обробки викликів. В одних компаніях вони здійснюють технічну підтримку клієнтів, в інших займаються продажами. Але які б завдання вони не виконували, центри обробки дзвінків завжди обробляють велику кількість повідомлень з клієнтами. Повідомлення можуть бути самими різними: телефонні, факсимільні, за допомогою електронної пошти. Однак найчастішими є телефонні з'єднання, і на їх частку припадає основний обсяг роботи. При цьому в більшості компаній вони найменше автоматизовані. Зазвичай в центрі обробки викликів є система ведення обліку і велика кількість телефонів для співробітників. При необхідності зателефонувати клієнту співробітник знаходить його в довіднику і вручну набирає номер на телефоні. Часто буває так, що клієнт не відповідає або просить передзвонити пізніше. В такому випадку розмова може тривати меншу кількість часу, ніж співробітник витратив пошук і набір номера. При вхідному дзвінку від клієнта співробітник не зможе оперативно відповісти на питання клієнта, оскільки йому буде потрібно час на пошук інформації про клієнта в системі ведення обліку. В цей час клієнтові доведеться чекати, поки його зможуть проконсультувати, що негативно відіб'ється на його думці про компанію. Виняток можуть становити лише невеликі компанії з вкрай малою кількістю клієнтів. Аналіз роботи такого центру обробки дзвінків покаже незадовільні результати. Велика кількість часу буде витрачатися на одноманітну роботу, яка добре піддається автоматизації. Автоматизація дозволить помітно збільшити ефективність роботи співробітників при роботі з клієнтами. Якщо прибрати час на пошук і набір номера, пошук інформації про клієнта, то середній час дзвінка значно скоротиться. При цьому зменшиться число співробітників, необхідних для забезпечення роботи центру обробки викликів, що дозволить компанії отримати додатковий дохід.

На даний момент існують рішення для автоматизації телефонних з'єднань. Вони включають в себе систему ведення обліку та автоматизовану телефонну станцію. Загальний недолік таких систем - спрямованість на великі підприємства і, відповідно, висока вартість як самого рішення, так і його впровадження. Для середнього і малого бізнесу на даний момент не існує рішень, доступних за вартістю і близьких по функціональності до професійних систем автоматизації телефонних з'єднань. Представлені на ринку системи для середнього та малого бізнесу дають можливість автоматизувати вкрай обмежена кількість дій співробітника. Розробка конфігуратора сценаріїв для моделювання і тестування режимів за допомогою оперативних та історичних технологічних даних системи автоматизації роботи центру з обробки телефонних з'єднань з прийнятною вартістю і широкою функціональністю на даний час є актуальною науковою проблемою. Така система буде користуватися попитом у компаній, що мають в своєму складі центри обробки телефонних з'єднань.
Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дипломна робота виконана за темою затвердженою наказом по університету від 27 червня 2018 року за № 4/7-548
Мета і завдання дослідження. Метою роботи є розробка конфігуратора сценаріїв для моделювання і тестування режимів за допомогою оперативних та історичних технологічних даних.
Для досягнення поставленої мети вирішено такі завдання:

· розробити та затвердити технічне завдання;
· проаналізувати технічне завдання, підібрати та проаналізувати бібліографічні матеріали необхідні для виконання дипломної роботи;

· розробити та спроектувати продукт;

· протестувати програмний продукт;

· створити допоміжну документацію;

· виконати обґрунтування економічної ефективності програмного продукту;

· проаналізувати роботу щодо питань з дотримання положень про охорону праці та безпеку в надзвичайних ситуаціях;
· зробити відповідні висновки за результатами виконаної роботи

Об’єкт дослідження: процес обробки телефонних з'єднань з прийнятною вартістю і широкою функціональністю
Предмет дослідження: система автоматизації роботи центру з обробки телефонних з'єднань з прийнятною вартістю і широкою функціональністю.

Методи дослідження побудовано на базі використання об’єктно-орієнтованого та алгоритмічного підходів при розроблення конфігуратора сценаріїв для моделювання і тестування режимів за допомогою оперативних та історичних технологічних даних. Для програмної реалізації алгоритмів опрацювання використано конфігурації та платформи «1С:Підприємство».

Практичне значення отриманих результатів. Розроблений графічний інтерфейс користувача, система передачі факсів і СМС, система шифрування даних, що дозволить автоматизувати роботу центру з обробки телефонних з'єднань з прийнятною вартістю і широкою функціональністю.

Апробація результатів дослідження. Виклaденi в дипломнiй роботi результaти доповiдaлися i обговорювaлися нa ХХV Міжнародній інтернет-конференції «Наукові підсумки 2018 року» (м. Київ, 2018). 
Обсяг та структура дипломної роботи. Дипломна робота складається з вступу, чотирьох розділів, висновку, списку літератури та додатків.
ОСНОВНИЙ ЗМІСТ РОБОТИ
У Вступі обґрунтовано актуальність теми дипломної роботи на здобуття освітньо-кваліфікаційного рівня магістр, сформульовано її мету та завдання що вирішуються та галузь застосування результатів дослідження, наведено об’єкт, предмет, методи дослідження, та наукову новизну, практичне значення і подано відомості про апробацію результатів дослідження.
У першому та другому розділах відображено етапи розробки та тестування програмного продукту та містяться відомості про предметну область, архітектуру програмного забезпечення, обрані програмні засоби, структуру даних, особливості реалізації та тестування програмного забезпечення, необхідні умови та особливості застосування програмного продукту.

У третьому розділі виконано дослідження та здійснено економічні розрахунки, спрямовані на визначення економічної ефективності розроблювального продукту з урахуванням сучасних підходів проектування програмного забезпечення, а також  прийняте рішення щодо доцільності його подальшого розвитку і впровадження. Наведено результати. 
У четвертому розділі наведено результати аналізу умов праці відповідно до нормативно-правових актів, а також забезпечення дотримання вимог законодавства щодо прав працівників у галузі охорони праці та безпеки в надзвичайних ситуаціях.
У висновку наведено оцінку отриманих результатів роботи, а саме на основі чого розроблено, що розроблено, та що дозволяє (можливості) розробки. 
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Дипломна робота магістра за спеціальністю 121 – програмна інженерія, Тернопільський національний технічний університет імені Івана Пулюя, Тернопіль, 2018.

Дипломну роботу магістра присвячено розробленню конфігуратора сценаріїв для моделювання і тестування режимів за допомогою оперативних та історичних технічних даних. В ході виконання роботи розроблено систему автоматизації телефонних з'єднань. Ця система включає компоненту зв'язку «1С: Підприємство» і сервер телефонії Asterisk, а так само графічний інтерфейс до неї. Компонента складається з окремих логічних блоків, що реалізовують усі можливі варіанти використання сервера телефонії: управління голосовими повідомленнями, факсами і СМС. На основі аналізу існуючих рішень і поточних потреб показана актуальність створення програмного комплексу, сформульовані основні вимоги до підсистем.
При вирішенні поставленого завдання і технічних вимог розроблені: загальна схема алгоритму програми, алгоритм підпрограми отримання рядка від сервера Asterisk, алгоритм підпрограми отримання історії викликів, алгоритм перевірки додаткових подій від сервера телефонії. Так само був розроблений графічний інтерфейс користувача, система передачі факсів і смс, система шифрування даних. 
Ключові слова: конфігуратор, «1С: Підприємство», сервер телефонії Asterisk, графічний інтерфейс. 
ABSTRACT
Iliv M.R. Development of the scenario configurator for modeling and testing modes through operative and historical technical data. – Manuscript. 

The degree thesis for the qualification level of magistr on specialty 121 — Software Engineering. – Ternopil Ivan Pului National Technical University, Ternopil, 2018.
Master's thesis is devoted to the development of a scenario configurator for modeling and testing modes using operational and historical technical data. In the course of the work, a telephone connection automation system has been developed. This system includes the 1C: Enterprise communication component and the Asterisk telephony server, as well as a graphical interface to it. The component consists of separate logical blocks that implement all possible uses of the telephony server: voice, fax and SMS management. Based on the analysis of existing solutions and current needs, the relevance of creating a software package is shown, the main requirements for the subsystems are formulated.

When solving the task and technical requirements, the following has been developed: the general scheme of the program's algorithm, the algorithm of the subroutine for receiving a string from the Asterisk server, the algorithm for the subroutine for obtaining the call history, the algorithm for checking additional events from the telephony server. A graphical user interface, fax and sms transmission system, data encryption system were also developed.
Keywords: configurator, 1C: Enterprise, Asterisk telephony server, graphical user interface.

