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АННОТАЦИЯ 

Тема: «Разработка программного обеспечения контакт-центра 

департамента урегулирования убытков страховой компании Ресо-Гарантия».  

Ключевые слова: РАЗРАБОТКА, ПРОГРАММНОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ, 

КОНТАКТ-ЦЕНТР, УРЕГУЛИРОВАНИЕ УБЫТКОВ, СТРАХОВАЯ 

КОМПАНИЯ. 

Целью данной бакалаврской работы является разработка программного 

обеспечения контакт-центра департамента урегулирования убытков 

страховой компании РЕСО-Гарантия. 

Объект исследования - контакт-центр департамента урегулирования 

убытков страховой компании. 

Предмет исследования - автоматизация работы контакт-центр 

департамента урегулирования убытков страховой компании. 

Методы исследования: Web-технологии, методы администрирования 

информационных систем, объектно-ориентированное программирование. 

На основе объектно-ориентированного подхода разработана логическая 

модель программного обеспечения (ПО) контакт-центра.  На основе Web-

технологии PHP+MySQL разработано ПО и даны рекомендации по его 

аппаратно-программному обеспечению. 

Тестирование ПО подтвердило его работоспособность. 

Работа включает: страниц 56 с приложением, рисунков 33, таблиц  1, 

источников 20. 

  



 

ABSTRACT 

The title of graduation work is Software Development of the Loss 

Adjustment Department Call-center of the Insurance Company Reso-Garantia. 

This graduation work is dedicated to the programs created for insurance 

companies. These programs can solve problems that usually occur during 

communication and insurance of a customer and company via mobile phone. 

In this graduation work we consider the system of the call-center of the loss 

adjustment department call-center of the insurance company. The key question of 

the graduation work is the development of a program that solves the problem with 

the connection of the customer and the manager of the insurance company. The 

work covers the following: description of the system of the call-center in the 

insurance company Reso-Garantia, analysis of call-center loss adjustment of 

insurance companies, identify gaps, call-centers, insurance companies, 

representation of the decision problem for the contact center. 

In this work it is shown that the customer cannot communicate with the 

insurance company via mobile phone, as it revealed the discomfort and much time 

needed. The program presented in this graduation work solves these problems. 

The work is of interest for a wide range of customers. The results show that 

the existing system is inefficient and requires improvements to optimize the 

process. 

The work includes: pages 56 with applications, figures 33, tables 1, 

references 20. 
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ВВЕДЕНИЕ 

Урегулирование убытков – это комплекс мероприятий, проводимых 

страховщиком в целях выполнения обязательств перед страхователем при 

наступлении страхового случая. 

Урегулирование убытка начинается с подачи страхователем заявления 

о страховом случае (иначе - страховой претензии) и завершается (если 

страховщик признал, что действительно имел место страховой случай) 

осуществлением страховой выплаты выгодоприобретателю.  

Контакт-центр – является централизованной службой, которая 

используется для приема или передач большого объема запросов по 

телефону и иным каналам связи. Входящий вызов центр управляется 

компанией для управления входящими поддержки продукта или 

информационные запросы со стороны потребителей. Контакт-центр является 

местом для централизованной обработки индивидуальных сообщений, в том 

числе письма, факсов , программного обеспечения онлайн поддержки , 

социальных средств массовой информации, обмен мгновенных сообщений и 

электронной почты. 

Было решено разработать программное обеспечение контакт-центра, 

работающее через электронную почту мобильного телефона, что делает 

данную тему актуальной. 

Объектом исследования является контакт-центр департамента 

урегулирования убытков страховой компании. 

Предметом исследования является автоматизация работы контакт-

центр департамента урегулирования убытков страховой компании. 

Целью данной бакалаврской работы является разработка 

программного обеспечения контакт-центра департамента урегулирования 

убытков страховой компании РЕСО-Гарантия. 

Для достижения поставленной цели, необходимо решить следующие 

задачи: 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D1%82%D1%80%D0%B0%D1%85%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D1%8F_%D0%B2%D1%8B%D0%BF%D0%BB%D0%B0%D1%82%D0%B0
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%92%D1%8B%D0%B3%D0%BE%D0%B4%D0%BE%D0%BF%D1%80%D0%B8%D0%BE%D0%B1%D1%80%D0%B5%D1%82%D0%B0%D1%82%D0%B5%D0%BB%D1%8C
https://en.wikipedia.org/wiki/Telephone
https://en.wikipedia.org/wiki/Company
https://en.wikipedia.org/wiki/Letter_(message)
https://en.wikipedia.org/wiki/Fax
https://en.wikipedia.org/wiki/Live_support_software
https://en.wikipedia.org/wiki/Social_media
https://en.wikipedia.org/wiki/Instant_message
https://en.wikipedia.org/wiki/E-mail
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 провести анализ литературы по проведению урегулирования 

убытков; 

 определить структуру страховой компании «РЕСО-Гарантия»; 

 спроектировать ИС, реализующую функции контакт-центра 

департамента урегулирования страховой компании; 

 разработать контакт-центр выбранными средствами реализации; 

 тестирование разработанного контакт-центра с целью выявления 

недостатков и их устранения. 

В ходе данной выпускной квалификационной работы (ВКР) будет 

разработано приложение для автоматизированного контакт-центра 

департамента урегулирования убытков страховой компании. 

Выпускная квалификационная  работа (ВКР) состоит из введения, трех 

глав и заключения. 

Во введении описывается актуальность рассматриваемой темы, 

определяются объект и предмет ВКР работы, ставится цель и выявляются 

задачи. 

В первой главе происходят анализ предметной области и формализация 

требований к программному продукту.  

Во второй главе описывается разработка и реализация проектных 

решений программного обеспечения контакт-центра департамента 

урегулирования убытков страховой компании. 

В третьей главе описывается реализация интерфейса и происходит 

тестирование разработанного приложения в соответствии с 

формализованными требованиями к пользовательскому интерфейсу. 

В заключении подводятся итоги разработки программного 

обеспечения, формируются окончательные выводы по рассматриваемой теме. 

В приложении представлены фрагменты программного кода. 
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Глава 1. АНАЛИЗ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ КОНТАКТ-ЦЕНТРА 

ДЕПАРТАМЕНТА УРЕГУЛИРОВАНИЯ УБЫТКОВ 

СТРАХОВОЙ КОМПАНИИ 

1.1 Технико-экономическая характеристика предметной области 

Предметной областью ВКР работы является контакт-центр 

департамента урегулирования убытков страховой компании. 

Контакт-центр – это специализированное подразделение в организации, 

занимающиеся обработкой обращений и информированием по голосовым 

каналам связи, электронной и обычной почте или факсу. 

От того насколько хорошо автоматизирован процесс по заключению 

договоров страхования в страховых компаниях зависят многие показатели: 

 скорость и качество обслуживания клиентов; 

 введение новой информации и возможность редактирования; 

 трудозатраты на информирование сотрудников; 

 механизмы контроля и мониторинга; 

 возможности быстрого получения необходимой информации [4]. 

Основная цель контакт-центра департамента урегулирования убытков 

страховой компании заключается в том, что бы помочь клиенту выбрать 

страховую программу или подать заявку на получение компенсации за 

страховой случай. 

1.1.1 Характеристика предприятия 

Страховое публичное акционерное общество «РЕСО-Гарантия» – 

универсальная страховая компания, созданная в 1991 году. Компания имеет 

лицензию на более 100 видов страховых услуг и перестраховочную 

деятельность. 

Сайт компании: www.reso.ru. 

В Группу РЕСО входит ряд страховых компаний СНГ - «НСК» 

(Казахстан), «Белросстрах» (Беларусь), «РЕСО» (Армения), также Холдинг 

имеет стратегического партнера и на территории Украины – «ПРОСТО-

страхование». 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%AD%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%82%D1%80%D0%BE%D0%BD%D0%BD%D0%B0%D1%8F_%D0%BF%D0%BE%D1%87%D1%82%D0%B0
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D0%BE%D1%87%D1%82%D0%B0
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Партнерами РЕСО-Гарантия по перестраховочным программам 

являются компании Munich Re, Hannover Re, SCOR, Sirius, Partner Re, Gen Re 

и многие другие.  

Национальные и международные рейтинги. Начиная с 2009 

рейтинговое агентство «Эксперт РА» ежегодно подтверждает РЕСО-

Гарантия "Исключительно высокий уровень надежности" А ++ - 

максимально возможный на сегодня в России. 

Служба кредитных рейтингов Standart & Poor's присвоила РЕСО-

Гарантия рейтинг "ВВ".  

На рисунке 1 представлена организационная структура СК «РЕСО-

Гарантия» 

 

Рисунок 1 – Организационная структура СК 

Выплатой убытков страховщикам занимается отдел по урегулированию 

убытков. 

 

 

http://www.reso.ru/About/Documents/rating_expert-ra_2015.pdf
http://www.reso.ru/About/Documents/SP-2016-pozitiv.pdf
http://www.reso.ru/About/Documents/SP-2016-pozitiv.pdf
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1.2 Назначение контакт-центра и его особенности 

Большинство компаний используют центры по обработке звонков для 

общения со своими клиентами, для организации и сопровождения процессов 

продаж продуктов и услуг, организации сервисного обслуживания, «первой 

линии» технической поддержки. Также контакт-центрам может быть вменена 

функция взаимодействия с подрядчиками, поставщиками. Государственные, 

политические и общественные организации используют контакт-центры для 

организации телефонного взаимодействия с гражданами. Крупные 

предприятия и организации обслуживают некоторые внутренние функции с 

помощью кнтакт-центров, например, обеспечивают первую линию офисной и 

технической поддержки сотрудников. 

Для организации обычно используются телефонные сети. В контакт-

центрах также применяется широкий спектр программного обеспечения для 

поддержки взаимодействия через электронную почту, системы мгновенного 

обмена сообщениями. 

Программно-аппаратные решения для организации контакт-центров 

могут обладать следующими функциональными возможностями: 

 регистрация всех входящих и исходящих звонков; 

 хранение информации о клиенте; 

 статическая и интеллектуальная маршрутизация обращения: 

организация очереди, маршрутизация по номеру абонента (с использованием 

информации от автоматических определителей номеров и CallerID); 

 визуализация на рабочей станции оператора информации о 

поступившем звонке и карточке клиента; 

 отражение состояния операторов (занят, свободен, пауза); 

 распределение звонков внутри группы по загрузке операторов и по 

порядку; 

 формирование отчётов по выполненным и принятым звонкам; 

 запись разговоров; 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D0%BB%D1%83%D0%B6%D0%B1%D0%B0_%D1%82%D0%B5%D1%85%D0%BD%D0%B8%D1%87%D0%B5%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B9_%D0%BF%D0%BE%D0%B4%D0%B4%D0%B5%D1%80%D0%B6%D0%BA%D0%B8
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%AD%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%82%D1%80%D0%BE%D0%BD%D0%BD%D0%B0%D1%8F_%D0%BF%D0%BE%D1%87%D1%82%D0%B0
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0_%D0%BC%D0%B3%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D0%BE%D0%B3%D0%BE_%D0%BE%D0%B1%D0%BC%D0%B5%D0%BD%D0%B0_%D1%81%D0%BE%D0%BE%D0%B1%D1%89%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F%D0%BC%D0%B8
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D0%B8%D1%81%D1%82%D0%B5%D0%BC%D0%B0_%D0%BC%D0%B3%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D0%BE%D0%B3%D0%BE_%D0%BE%D0%B1%D0%BC%D0%B5%D0%BD%D0%B0_%D1%81%D0%BE%D0%BE%D0%B1%D1%89%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D1%8F%D0%BC%D0%B8
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%98%D0%BD%D1%84%D0%BE%D1%80%D0%BC%D0%B0%D1%86%D0%B8%D1%8F
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D0%9E%D0%9D
https://ru.wikipedia.org/wiki/CallerID
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 контроль качества работы операторов. 

 

1.3 Анализ имеющихся отделов по урегулированию убытков 

Для успешного создания контакт-центра, был произведен анализ 

существующих отдела по урегулированию убытков страховых компаний для 

выявления достоинств и недостатков. Для анализа были взяты страховые 

компании «Надежда» и «Югория». 

Сайт департамента урегулирования убытков страховой компании 

«Надежда» представлен на рисунке 2. 

 

Рисунок 2 – Сайт департамента урегулирования убытков компании 

«Надежда» 
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Из достоинств можно выделить: 

 возможность создать онлайн запись на выплату; 

 понятная навигация сайта. 

Из недостатков можно выделить следующее: 

 нет возможности авторизации пользователя. 

На рисунке 3 представлен сайт департамента урегулирования убытков 

страховой компании «Югория». 

 

Рисунок 3 – Сайт департамента урегулирования убытков компании 

«Югория» 

Из достоинств данного сайта можно выделить следующее: 

 понятный интерфейс; 

 возможность обратной связи. 

Недостатки данного сайта: 

 нет возможности авторизации пользователя; 

 нет возможности создать заявку на сайте. 
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В итоге было проанализировано два отдела по урегулированию 

убытков страховых компаний. Недостатком является отсутствие личного 

кабинета, отсутствие возможности подачи заявки. Полученные данные будут 

использоваться при создании контакт-центра. 

 

 

1.4 Назначение и цели создания сайта, функции выполняемые 

сайтом 

Для поддержания контакт-центра и эксплуатации интерфейса системы 

управления сайтом, достаточно иметь общих навыков работы с 

персональным компьютером и браузером. 

Пользователей отдела по урегулированию убытков можно разделить на 

два типа в соответствии с правами доступа: 

 посетители; 

 администратор (сотрудник компании). 

Посетители имеют доступ исключительно к общедоступной части 

информации. 

Администратор имеет права на добавление, редакцию и удаление 

разделов, а так же просмотр заявок. 

Контакт-центр департамента урегулирования убытков должен состоять 

из следующих разделов: 

 главная страница; 

 заключение договоров; 

 выплата убытков; 

 регистрация и авторизация пользователя; 

 список заявок; 

 автоматизированная отправка сообщения пользователю на 

электронную почту, после регистрации и заключения договора. 
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Стиль сайта департамента урегулирования убытков, должен быть 

деловым. В качестве фонового цвета будут использоваться светлые цвета. 

После посещения сайта пользователь должен остаться доволен. 

Оформление сайта не должно быть загроможденным, интерфейс 

должен быть удобным и понятным пользователю. 

 

1.5 Требования к программному обеспечению 

Для решения проблемы проекта необходимо разработать контакт-центр 

департамента урегулирования убытков страховой компании, задачей, 

которого является взаимодействие клиента с менеджером по урегулированию 

убытков. 

Требования для приложения: 

 минимальное время ответа на запросы пользователя; 

 простота работы и обслуживания; 

 возможность быстрого обучения пользователя. 

Требования к функциям контакт-центра: 

 удобный интерфейс; 

 возможность для менеджера просмотра, редактирования и удаления 

заявки; 

 оптимальная структура базы данных. 

Требования к функциональным характеристикам контакт-центра: 

 возможность создания заявки на выплату убытков для пользователя; 

 пользователь должен иметь определенную возможность ввода, и 

просмотра имеющейся информации; 

 возможность ввода новой информации менеджеру; 

 возможность просмотра новых заявок менеджеру; 

 автоматизированная отправка сообщения пользователю на почту, 

после его регистрации и дальнейшего перехода на сайт; 

 автоматизированная отправка новых заявок менеджеру на почту. 
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Выводы по главе 

В ходе анализа предметной области были выявлены достоинства и 

недостатки существующих аналогов отделов по урегулированию убытков, 

выработаны требования к программному обеспечению. 

Анализ показал, что известные ИТ-решения для поддержки контакт-

центров страховых компаний не удовлетворяют всем требованиям, поэтому 

принято решение о разработке нового программного обеспечения контракт-

центра страховой компании «РЕСО-Гарантия».  
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Глава 2. РАЗРАБОТКА ПРОЕКТНЫХ РЕШЕНИЙ 

ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ КОНТАКТ-ЦЕНТРА 

ДЕПАРТАМЕНТА УРЕГУЛИРОВАНИЯ УБЫТКОВ 

СТРАХОВОЙ КОМПАНИИ 

2.1 Разработка логической модели контакт-центра департамента 

урегулирования убытков страховой компании 

На логическом уровне контакт-центр представляется в виде визуальной 

объектной модели, разработанной с помощью объектно-ориентированного 

подхода. В процессе проектирования происходит отображение 

концептуальной модели на логическую схему ее базы данных. 

Для разработки логической модели используется унифицированный 

язык программирования UML. 

Совокупность диаграмм описывающие аспекты исследуемой системы 

образует модель UML. 

При логическом моделировании используются диаграммы классов, 

взаимодействия и использования. 

2.2  Диаграмма вариантов использования 

Диаграммы вариантов использования описывают взаимоотношения 

между вариантами использования и действующими лицами. 

Диаграммы вариантов использования для упрощения взаимодействия с 

пользователями системы и клиентами системы, а так же для определения 

характеристик системы. 

Вариант использования (use case) описывает группу действий в 

системе. Варианты использования – это описание взаимодействий между 

системой и ее пользователем. 

Варианты использования отображают интерфейс системы и указывают 

форму системы, что та должна сделать. 

Варианты использования должны выполнять следующее: 
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 вариант использования принадлежит, хотя бы к одному 

действующему лицу; 

 вариант использования приводит к результату; 

 у каждого варианта есть инициатор. 

Варианты использования идентифицируются исходя из следующих 

соображений: каждый вариант использования представляет собой некоторую 

функцию, выполняемую системой в ответ на воздействие действующего лица 

(актера), и характеризует конкретный способ применения системы, диалог 

между актером и системой. 

Действующее лицо (actor) является источником, взаимодействующим с 

системой с помощью варианта использования. Действующие лица могут 

быть пользователь системы или компьютерной системой. 

На рисунке 4 продемонстрирована диаграмма вариантов использования 

подачи заявление о страховом случае. 

 

Рисунок 4 – Диаграмма вариантов использования подачи заявления о 

страховом случае 
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Клиент просматривает программы страхования или подает заявку для 

получения информации о выплате убытков. Далее менеджер получает заявку 

и связывается с клиентом через почту. 

2.3 Диаграмма классов 

Диаграмма классов – диаграмма, демонстрирующая классы системы, 

их методы, атрибуты, и взаимосвязи между ними.  

На основании диаграммы классов разрабатываются компоненты 

логической модели системы. Схема наследования типов ее объектов и 

спецификация. 

Разработка диаграммы классов контакт-центра: 

 в объектно-структурной модели выделяются классы методом 

декомпозиции; 

 разрабатывается спецификация и строится схема наследования 

классов. 

На рисунке 5 представлена диаграмма классов контакт-центра. 

 

 

Рисунок 5 – Диаграмма классов контакт-центра страховой компании 

Диаграмма классов контакт-центра является основой для разработки ее 

логической модели данных. 

Спецификация классов: 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9A%D0%BB%D0%B0%D1%81%D1%81_(%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%B3%D1%80%D0%B0%D0%BC%D0%BC%D0%B8%D1%80%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5)
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D0%BE%D0%BB%D0%B5_%D0%BA%D0%BB%D0%B0%D1%81%D1%81%D0%B0
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9E%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%BD%D0%BE-%D0%BE%D1%80%D0%B8%D0%B5%D0%BD%D1%82%D0%B8%D1%80%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%BD%D0%BE%D0%B5_%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%B3%D1%80%D0%B0%D0%BC%D0%BC%D0%B8%D1%80%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5


17 
 

 заявка – класс подачи заявки менеджеру на выплату убытков; 

 менеджер – класс пользователей контакт-центра; 

 клиент – класс лиц, делающих заявку на выплату убытков. 

2.4 Диаграмма последовательности подачи заявки 

Диаграмма последовательности – диаграмма, на которой для 

некоторого набора объектов на единой временной оси показан жизненный 

цикл какого-либо определённого объекта и взаимодействие актёров. ИС в 

рамках какого-либо определённого прецедента отправка запросов и 

получение ответов, используется в языке UML. 

Основными элементами диаграммы последовательности являются 

обозначения объектов (прямоугольники с названиями объектов), 

вертикальные линии, отображающие течение времени, прямоугольники, 

отражающие деятельность объекта или исполнение им определенной 

функции (прямоугольники на пунктирной линии) и стрелки, показывающие 

обмен сигналами или сообщениями между объектами. 

На рисунке 6 представлена диаграмма последовательности подачи 

заявление о страховом случае. 

 

Рисунок 6 – Диаграмма последовательности подачи заявки о страховом 

случае 

Объект клиент обращается к менеджеру, для просмотра заявки, 

менеджер просматривает заявку на выплату убытков. 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%94%D0%B8%D0%B0%D0%B3%D1%80%D0%B0%D0%BC%D0%BC%D0%B0
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9E%D0%B1%D1%8A%D0%B5%D0%BA%D1%82_(%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%B3%D1%80%D0%B0%D0%BC%D0%BC%D0%B8%D1%80%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5)
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Выводы по главе 

Во второй главе было произведено проектирование АИС, включающее 

логическое моделирование. 

Разработаны следующие диаграммы: 

 вариантов использования; 

 классов; 

 последовательности. 

Были выделены некоторые функции выполняющие системой. 
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Глава 3. РЕАЛИЗАЦИЯ ПРОГРАММНОГО ОБЕСПЕЧЕНИЯ 

КОНТАКТ-ЦЕНТРА ДЕПАРТАМЕНТА УБЫТКОВ 

СТРАХОВОЙ КОМПАНИИ 

3.1 Модель системы разработки 

3.1.1 Выбор средств реализации 

Были рассмотрены самые популярные технологии разработки 

информационным ресурсов. 

У каждого ресурса есть свои требования, в зависимости от 

поставленной задачи. В них входит структура, работа с информацией и 

характеристика технологии. Рассмотрим следующие технологии: Perl, Java и 

PHP. 

Рассмотрим язык программирования Perl, который является 

интерпретируемым. Сложный в изучении, но гибкий язык. 

Perl представляет собой семейство высокого уровня, общего 

назначения , интерпретируемых, динамических языков программирования. 

Языки в этом семействе включают Perl 5 и Perl 6. 

Хотя Perl официально не аббревиатура, существуют различные 

бэкроним в использовании, самым известным является «Практическая 

добыча и отчетность Язык». Perl изначально была разработана Ларри Уолл в 

1987 году в качестве общего назначение Unix скриптового языка , чтобы 

сделать отчет обработки проще. С тех пор она претерпела множество 

изменений и изменений. Perl 6, которая началась как редизайн Perl 5 в 2000 

году, в конце концов, превратилась в отдельный язык. Оба языка 

продолжают развиваться независимо друг от друга различных групп 

разработчиков и свободно заимствовать идеи друга от друга. 

Язык Perl заимствовал функции из других языков программирования, 

включая C. Они обеспечивают мощные средства обработки текста без 

произвольных ограничений данных длины многих современных командной 

строки инструментов Unix, что облегчает манипуляции с текстовыми 

https://en.wikipedia.org/wiki/High-level_programming_language
https://en.wikipedia.org/wiki/General-purpose_programming_language
https://en.wikipedia.org/wiki/General-purpose_programming_language
https://en.wikipedia.org/wiki/Interpreter_(computing)
https://en.wikipedia.org/wiki/Dynamic_programming_language
https://en.wikipedia.org/wiki/Perl_6
https://en.wikipedia.org/wiki/Backronym
https://en.wikipedia.org/wiki/Data_extraction
https://en.wikipedia.org/wiki/Larry_Wall
https://en.wikipedia.org/wiki/Unix
https://en.wikipedia.org/wiki/Unix
https://en.wikipedia.org/wiki/Perl_6
https://en.wikipedia.org/wiki/C_(programming_language)
https://en.wikipedia.org/wiki/Unix_commandline_tools
https://en.wikipedia.org/wiki/Unix_commandline_tools
https://en.wikipedia.org/wiki/Text_file
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файлами. Perl 5 получил широкую известность в конце 1990 - х годов в 

качестве сценариев CGI языка[5]. 

Следующим рассматриваемым языком программирования будет Java. 

Java является универсальным языком программирования, который 

является одновременно, на основе классов, объектно-ориентированный, и 

специально разработаный, чтобы иметь как несколько зависимостей 

реализации, как это возможно. Java приложения обычно компилируется в 

байт - код , который может работать на любой виртуальной машине Java 

(JVM) независимо от компьютерной архитектуры. По состоянию на 2016 год, 

Java является одним из наиболее популярных языков программирования в 

использовании, особенно для веб-приложений. Java первоначально была 

разработана Джеймсом Гослинг в Sun Microsystems (которая впоследствии 

была приобретена корпорацией Oracle) и выпущен в 1995 году в качестве 

одного из основных компонентов компании Sun Microsystems Java 

платформы. Язык получает большую часть его синтаксиса от C и C++, но она 

имеет меньше низкоуровневых объектов, чем любой из них.  

Последним рассматриваемым языком программирования был выбран 

PHP. 

PHP – скриптовый язык, применяемый для разработки web-

приложений. В настоящее время поддерживается подавляющим 

большинством хостинг-провайдеров и является одним из лидеров среди 

языков, применяющихся для создания динамических web-сайтов. PHP – 

является серверным языком программирования. 

Популярность в области построения web-сайтов определяется 

наличием большого набора встроенных средств для разработки web-

приложений. Основные из них: 

 автоматическое извлечение POST и GET-параметров; 

 взаимодействие с большим количество СУБД, в том числе 

MySQL и MySQLi; 

 автоматизированная отправка HTTP-заголовков; 

https://en.wikipedia.org/wiki/Text_file
https://en.wikipedia.org/wiki/Common_Gateway_Interface
https://en.wikipedia.org/wiki/Programming_language
https://en.wikipedia.org/wiki/Concurrent_computing
https://en.wikipedia.org/wiki/Class-based_programming
https://en.wikipedia.org/wiki/Object-oriented_programming
https://en.wikipedia.org/wiki/Java_bytecode
https://en.wikipedia.org/wiki/Java_virtual_machine
https://en.wikipedia.org/wiki/Computer_architecture
https://en.wikipedia.org/wiki/Measuring_programming_language_popularity
https://en.wikipedia.org/wiki/Measuring_programming_language_popularity
https://en.wikipedia.org/wiki/James_Gosling
https://en.wikipedia.org/wiki/Sun_Microsystems
https://en.wikipedia.org/wiki/Sun_acquisition_by_Oracle
https://en.wikipedia.org/wiki/Java_(software_platform)
https://en.wikipedia.org/wiki/Java_(software_platform)
https://en.wikipedia.org/wiki/Syntax_(programming_languages)
https://en.wikipedia.org/wiki/C_(programming_language)
https://en.wikipedia.org/wiki/C%2B%2B
https://en.wikipedia.org/wiki/Low-level_programming_language
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 работа с cookies и сессиями; 

 обработка файлов, загружаемых на сервер. 

PHP – язык с динамической, слабой и неявной типизацией. При 

использовании слабой типизации PHP позволяет абстрагироваться от 

типизации и полностью сосредоточится на задаче. К плюсам можно отнести 

краткость записи и удобство использования смешанных выражений для 

слабой типизации. Используя неявную типизацию можно также выделить, 

что сокращается запись функций. Так же язык не имеет единой 

стандартизации в отличии, например, от C++ и C#. 

Язык программирования PHP является интерпретируемым языком. Код 

PHP встраивается в HTML-документ, посредством PHP-вставок “<?php” и  

“?>”. Код вне вставок обрабатывается интерпретатором как обычный HTML. 

Для корректной интерпретации исходный документ должен иметь 

расширение «.php». Синтаксис PHP очень близко схож с синтаксисом языков 

C или Perl, однако сам язык изучать гораздо проще, чем два других[17]. 

Сам язык PHP используется для написания серверных скриптов, 

которые обеспечивают максимальную динамичность и интерактивность 

сайту. В частности: 

 генерация динамических web-страниц; 

 обработка данных различных форм; 

 отсылка и прием cookies. 

PHP является довольно простым языком для освоения новичками и 

поддерживается подавляющим числом хостинг-провайдеров, что без 

сомнения является заслугой самого языка. 

В результате обзора технологий создания интернет-страниц был 

выбран язык программирования PHP. 

 

3.1.2 Выбор языков разметки 

Языки разметки используются везде, где требуется получения 

форматированного текста на основании одного лишь текста. 
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Во Всемирной паутине таким является HTML. Большинство веб-

страниц содержат описание разметки на языке HTML. Так же язык HTML 

поддерживается большинством современных браузеров. Речь будет идти по 

пятую версию языка – HTML5. 

HTML-документ, получаемый пользователем при использование веб-

браузера, может содержать различные элементы, такие как: 

 блочные элементы <h1>, <h2>, <div>, <form>, <table>; 

 ссылки <a>; 

 изображения <img>; 

 разносторонние элементы формы <input>. 

CSS – формальный язык, описывающий внешний вид документа, 

написанного с использованием языка разметки HTML. Преимущественно 

используется как средство описания, оформления внешнего вида веб-

страницы, написанной, в основном, с помощью языка разметки HTML. 

CSS-стили являются удобным и эффективным инструментом при 

верстке веб-страниц и оформлении текста, ссылок, изображения и других 

элементов. С использованием стилей появилась идея о том, чтобы HTML-код 

был освобожден от элементов оформления, а вид элементов задавался через 

стили. При таком подходе работа над дизайном и версткой может идти 

параллельно. Так же при хранении стилей в отдельном файле, он кэшируется 

и при повторном обращение к нему извлекается из кэша браузера. За счет 

кэширования и того, что стили хранятся в отдельном файле, уменьшается код 

веб-страницы и снижается время загрузки документа. Благодаря тому, что 

ссылки на файлы хранятся во всех документах удобно править стиль в одном 

месте, при этом оформление элементов автоматически меняется на всех 

страницах [20]. 

 

3.1.3 Выбор СУБД 

Для разработки контакт-центра необходим сервер баз данных. Система 

управления базами данных (СУБД) – совокупность программных и 
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лингвистических средств общего или специального назначения, 

обеспечивающих управление созданием и использованием баз данных. 

Функции СУБД: 

 управление данными во внешней памяти (на дисках); 

 управление данными в оперативной памяти с использованием 

дискового кэша; 

 журнализация изменений, резервное копирование и 

восстановление базы данных после сбоев; 

 поддержка языков БД. 

Самыми популярными являются MySQL, MS SQL Server и PostgreSQL. 

PostgreSQL является объектно-реляционная система управления базами 

данных (ORDBMS) с акцентом на расширяемость и соответствие стандартам. 

В качестве сервера базы данных, ее основные функции для безопасного 

хранения данных и возвращают эти данные в ответ на запросы от других 

приложений. Он может обрабатывать рабочие нагрузки, начиная от 

небольших приложений одной машины до крупных интернет-приложений с 

большим количеством одновременно работающих пользователей; на MacOS 

сервер, PostgreSQL является базой данных по умолчанию, и она также 

доступна для Microsoft Windows и Linux (поставляется в большинстве 

дистрибутивов). 

PostgreSQL имеет обновляемые взгляды и материализованные 

представления, триггеры, внешние ключи. 

PostgreSQL разрабатывается глобальной группой PostgreSQL развития, 

различные группы многих компаний и отдельных участников. Это 

бесплатная СУБД с открытым исходным кодом, выпущенная в соответствии 

с условиями лицензии PostgreSQL. 

OracleExpress – открытая реляционная система управления базами 

данных, разрабатываемая и поддерживаемая компанией Oracle. 

OracleDatabase не имеет ограничений в применении – от простой базы 

данных, обслуживающей сайт или небольшую компанию, до огромных и 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%92%D0%BD%D0%B5%D1%88%D0%BD%D1%8F%D1%8F_%D0%BF%D0%B0%D0%BC%D1%8F%D1%82%D1%8C
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9E%D0%BF%D0%B5%D1%80%D0%B0%D1%82%D0%B8%D0%B2%D0%BD%D0%B0%D1%8F_%D0%BF%D0%B0%D0%BC%D1%8F%D1%82%D1%8C
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%94%D0%B8%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B2%D1%8B%D0%B9_%D0%BA%D1%8D%D1%88
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%96%D1%83%D1%80%D0%BD%D0%B0%D0%BB%D0%B8%D0%B7%D0%B0%D1%86%D0%B8%D1%8F_%D0%B8%D0%B7%D0%BC%D0%B5%D0%BD%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B9
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A0%D0%B5%D0%B7%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%BD%D0%BE%D0%B5_%D0%BA%D0%BE%D0%BF%D0%B8%D1%80%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D0%B5
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%92%D0%BE%D1%81%D1%81%D1%82%D0%B0%D0%BD%D0%BE%D0%B2%D0%BB%D0%B5%D0%BD%D0%B8%D0%B5_%D0%B1%D0%B0%D0%B7%D1%8B_%D0%B4%D0%B0%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D1%85
https://en.wikipedia.org/wiki/Object-relational_database_management_system
https://en.wikipedia.org/wiki/Object-relational_database_management_system
https://en.wikipedia.org/wiki/Concurrent_user
https://en.wikipedia.org/wiki/MacOS_Server
https://en.wikipedia.org/wiki/MacOS_Server
https://en.wikipedia.org/wiki/Microsoft_Windows
https://en.wikipedia.org/wiki/Linux
https://en.wikipedia.org/wiki/View_(SQL)
https://en.wikipedia.org/wiki/Materialized_view
https://en.wikipedia.org/wiki/Materialized_view
https://en.wikipedia.org/wiki/Database_trigger
https://en.wikipedia.org/wiki/Foreign_key
https://en.wikipedia.org/wiki/Free_and_open-source
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мощных хранилищ данных со встроенными решениями задач класса OLAP 

или DataMinig, хранящих любые данные: от простых таблиц до документов, 

видео-файлов, геоинформационных данных и т. п. Однако можно выделить 

недостатки, такие как: жесткие требования к операционной системе (Linux и 

Windows), дорогостоящая техническая поддержка Oracle, рискованное 

использование в коммерческих проектах. 

MySQL – свободная реляционная система управления базами данных. 

MySQLявляется самой популярной СУБД и имеет большее количество 

преимуществ. Ее основными преимуществами является простота в работе и 

инсталляции, гибкость, богатый функционал, безопасность данных, 

масштабируемость, скорость работы. 

MySQL является решением для малых и средних приложений. Входит 

в состав серверов WAMP, AppServ, LAMP и в портативные сборки серверов 

Денвер, XAMPP, VertrigoServ. Обычно MySQL используется в качестве 

сервера, к которому обращаются локальные или удалённые клиенты, однако 

в дистрибутив входит библиотека внутреннего сервера, позволяющая 

включать MySQL в автономные программы. 

Большое количество таблиц поддерживается СУБД MySQL. Такие как 

MyISAM и InnoDB. MySQL поставляется с таблицами EXAMPLE[7]. 

Было решено выбрать СУБД MySQL для создания контакт-центра. 

 

3.1.4 Выбор сервера 

Для создания контакт-центра требуется сервер с поддержкой PHP и 

MySQL.  

Web-сервер служит основной систем, работающих в среде web. Он 

обеспечивает доставку клиенту результатов работы скриптов и статических 

документов, принимает запросы клиента и перенаправляет их скриптам в 

нужном виде. Влияние его на работу системы (сайта) минимально, но при 

отсутствие надежного web-сервера система будет неработоспособна. В 

данной работе используется такой web-сервер, как Nginx. 

https://ru.wikipedia.org/wiki/WAMP
https://ru.wikipedia.org/w/index.php?title=AppServ&action=edit&redlink=1
https://ru.wikipedia.org/wiki/LAMP
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%94%D0%B5%D0%BD%D0%B2%D0%B5%D1%80_(%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%B3%D1%80%D0%B0%D0%BC%D0%BC%D0%B0)
https://ru.wikipedia.org/wiki/XAMPP
https://ru.wikipedia.org/w/index.php?title=VertrigoServ&action=edit&redlink=1
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Nginx - это HTTP-сервер и обратный прокси-сервер, почтовый прокси-

сервер, а также TCP/UDP прокси-сервер общего назначения. Уже длительное 

время он обслуживает серверы многих высоконагруженных российских 

сайтов, таких как яндекс, mail.ru, вконтакте и рамблер[12]. 

Nginx позиционируется производителем как простой, быстрый и 

надёжный сервер, не перегруженный функциями. Применение nginx 

целесообразно прежде всего для статических web-сайтов и как прокси-

сервера перед динамическими сайтами. 

Основная функциональность HTTP-сервера: 

 обслуживание статических запросов, индексных файлов, 

автоматическое создание списка файлов, кэш дескрипторов открытых 

файлов; 

 акселерированное обратное проксирование с кэшированием, 

распределение нагрузки и отказоустойчивость; 

 акселерированная поддержка FastCGI, uwsgi, SCGI и memcached 

серверов с кэшированием,распределение нагрузки и отказоустойчивость; 

 модульность, фильтры, в том числе сжатие (gzip), byte-ranges 

(докачка), chunked ответы, XSLT-фильтр, SSI-фильтр, преобразование 

изображений; несколько подзапросов на одной странице, обрабатываемые в 

SSI-фильтре через прокси или FastCGI/uwsgi/SCGI, выполняются 

параллельно; 

 Поддержка SSL и расширения TLS SNI; 

 Поддержка HTTP/2 с приоритизацией на основе весов и 

зависимостей. 

Функциональность почтового прокси-сервера: 

 перенаправление пользователя на IMAP- или POP3-сервер с 

использованием внешнего HTTP-сервера аутентификации; 

 проверка пользователя с помощью внешнего HTTP-сервера 

аутентификации и перенаправление соединения на внутренний SMTP-сервер. 

http://www.yandex.ru/
http://mail.ru/
http://vk.com/
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A1%D1%82%D0%B0%D1%82%D0%B8%D1%87%D0%B5%D1%81%D0%BA%D0%B8%D0%B9_%D1%81%D0%B0%D0%B9%D1%82
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D1%80%D0%BE%D0%BA%D1%81%D0%B8-%D1%81%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B5%D1%80
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9F%D1%80%D0%BE%D0%BA%D1%81%D0%B8-%D1%81%D0%B5%D1%80%D0%B2%D0%B5%D1%80
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%94%D0%B8%D0%BD%D0%B0%D0%BC%D0%B8%D1%87%D0%B5%D1%81%D0%BA%D0%B8%D0%B9_%D1%81%D0%B0%D0%B9%D1%82
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_index_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_autoindex_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_core_module.html#open_file_cache
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_core_module.html#open_file_cache
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_fastcgi_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_uwsgi_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_scgi_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_memcached_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_upstream_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_gzip_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_xslt_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_ssi_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_image_filter_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_image_filter_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_ssl_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/http/ngx_http_v2_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/mail/ngx_mail_imap_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/mail/ngx_mail_pop3_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/mail/ngx_mail_auth_http_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/mail/ngx_mail_auth_http_module.html
https://nginx.ru/ru/docs/mail/ngx_mail_smtp_module.html
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3.1.5 Описание серверной части 

В данной ВКР работе используется фреймворк laravel. 

Laravel - бесплатный веб-фреймворк с открытым кодом, 

предназначенный для разработки с использованием архитектурной модели 

MVC (Model View Controller - модель-представление-контроллер). Laravel 

выпущен под лицензией MIT. Исходный код проекта размещается на GitHub. 

Ключевые особенности, лежащие в основе архитектуры Laravel: 

 пакеты (packages) - позволяют создавать и подключать модули в 

формате composer к приложению на Laravel. Многие дополнительные 

возможности уже доступны в виде таких модулей; 

 eloquent ORM — реализация шаблона проектирования 

activeRecord на PHP. Позволяет строго определить отношения между 

объектами базы данных. Стандартный для Laravel построитель запросов 

Fluent поддерживается ядром Eloquent; 

В данной ВКР работе используются следующие функции laravel. 

Большинство роутов (маршруты, routes) приложения определены в 

файле app/Http/routes.php, который загружается сервис-провайдером 

App\Providers\RouteServiceProvider. В Laravel простейший роут состоит из 

URI (пути) и функции-замыкания. 

HTTP Middleware (посредники) - это фильтры обработки HTTP-

запроса. Так, например, в Laravel включены middlewares для проверки 

аутентификации пользователя. Если пользователь не залогинен, middleware 

перенаправляет его на страницу логина. Если же залогинен - middleware не 

вмешивается в прохождение запроса, передавая его дальше по цепочке 

middleware-посредников к собственно приложению. 

Views (представления, отображения, шаблоны) обычно содержат 

HTML-код приложения и представляют собой удобный способ разделения 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A4%D1%80%D0%B5%D0%B9%D0%BC%D0%B2%D0%BE%D1%80%D0%BA
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9E%D1%82%D0%BA%D1%80%D1%8B%D1%82%D1%8B%D0%B9_%D0%BA%D0%BE%D0%B4
https://ru.wikipedia.org/wiki/Model-View-Controller
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%9B%D0%B8%D1%86%D0%B5%D0%BD%D0%B7%D0%B8%D1%8F_MIT
https://ru.wikipedia.org/wiki/GitHub
https://ru.wikipedia.org/wiki/Composer
https://ru.wikipedia.org/wiki/ORM
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A8%D0%B0%D0%B1%D0%BB%D0%BE%D0%BD_%D0%BF%D1%80%D0%BE%D0%B5%D0%BA%D1%82%D0%B8%D1%80%D0%BE%D0%B2%D0%B0%D0%BD%D0%B8%D1%8F
https://ru.wikipedia.org/wiki/ActiveRecord
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%91%D0%B0%D0%B7%D0%B0_%D0%B4%D0%B0%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D1%85
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бизнес-логики и логики отображения информации. Шаблоны хранятся в 

папке resources/views. 

Laravel предоставляет простой интерфейс к популярной библиотеке 

SwiftMailer. Главный файл настроек - app/config/mail.php - содержит 

всевозможные параметры, позволяющие менять SMTP-сервер, порт, логин, 

пароль, а также устанавливать глобальный адрес from для исходящих 

сообщений. Можно использовать любой SMTP-сервер, либо стандартную 

функцию PHP mail - для этого необходимо установить параметр driver в 

значение mail. Кроме того, доступен драйвер sendmail. 

 

3.2 Реализация интерфейса контакт-центра департамента 

урегулирования убытков страховой компании 

Интерфейс контакт-центра департамента урегулирования убытков 

страховой компании содержит следующие разделы: 

 главная страница; 

 заключение договоров; 

 выплата убытков; 

 регистрация и авторизация пользователя; 

 список заявок; 

 автоматизированная отправка сообщения пользователю на 

электронную почту, после регистрации и заключения договора. 

Разработанные элементы интерфейса полностью соответствуют 

изначальным требованиям к программе. 

Регистрация пользователя проходит следующим образом. Пользователь 

заходит на страницу регистрации и вводит необходимые данные, а именно 

имя, адрес электронной почты, пароль и подтверждение пароля. Далее 

зарегистрированный пользователь авторизуется, введя адрес электронной 

почты и пароль. После чего пользователь попадает на главную страницу 

сайта. 

http://swiftmailer.org/
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После регистрации и авторизации пользователь может перейти 

непосредственно к основным функциям департамента по урегулированию 

убытков страховой компании, а именно к выплате убытков или заключению 

договоров. 

На странице выплаты убытков пользователю предоставлена 

информация по всем программам страхования. 

Перейдя на страницу заключения договоров, пользователь заполняет 

форму и ожидает ответа от менеджера компании. 

На рисунке 7 продемонстрирована форма регистрации. Исходный код 

контроллера регистрации представлен в приложении А. 

 

Рисунок 7 – Форма регистрации пользователя 

Так же на рисунке 8 показана форма авторизации. Исходный код 

контроллера авторизации представлен в приложении Б, код контроллера 

пароля (приложение В). 
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Рисунок 8 – Форма авторизации пользователя 

На рисунке 9 показана форма восстановления пароля, исходный код 

контроллера сброса пароля представлен в приложении Г. 

 

Рисунок 9 – Форма сброса пароля для получения сообщения 

После авторизации пользователь автоматически попадает на главную 

страницу сайта (рисунок 10). 
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Рисунок 10 – Главная страница сайта пользователя 

С главной страницы пользователь может перейти во вкладки: 

«заключение договоров», «169 Оберег», «10400 Каско», «10404 Каско-Лайт», 

либо вернуться на главную страницу, воспользовавшись вкладкой «главная». 

На рисунке 11 показана форма договора на выплату убытков, на 

которой пользователю необходимо заполнить все поля, после чего менеджер 

свяжется с пользователем. 

 

Рисунок 11 – Форма договора для выплаты убытков 

После нажатия на кнопку «отправить заявку» высвечивается 

сообщение, продемонстрированное на рисунке 12. 

 

Рисунок 12 – Сообщение после успешной отправки заявки 
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Нажав на главной странице кнопку «выплата убытков», выплывет окно, 

как это показано на рисунке 13. 

 

Рисунок 13 – Результат кнопки «выплата убытков» 

Далее продемонстрированы результаты страниц «169 оберег», «10400 

каско» и «10404 каско-лайт». 

На рисунок 14 продемонстрирован результат страницы программы 

страхования «169 Оберег». 

 

Рисунок 14 – Реализация страницы «169 Оберег» 
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На рисунках 15,16 показана страница программы страхования «10400 

Каско». 

 

Рисунок 15 – Реализация страницы «10400 Каско» 
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Рисунок 16 – Продолжение страницы «10400 Каско» 

  



34 
 

На рисунках 17, 18 показана реализация страницы программы 

страхования «10404». 

 

Рисунок 17 – Реализация страницы «10404 Каско-лайт» 

 

Рисунок 18 – Продолжение страницы «10404 Каско-лайт» 
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Далее будет продемонстрирован интерфейс администратора. Для того 

чтобы попасть на страницу, необходимо пройти по адресу 

http://astrovolga.tigmig.ru/sadmin. Откуда администратор сможет управлять 

разделами сайта и отслеживать заявки. 

На рисунке 19 продемонстрирована форма авторизации 

администратора. 

 

Рисунок 19 – Форма авторизации пользователя 

После входа, администратор попадает на страницу менеджера. На 

рисунке 20 продемонстрирована страница управления сайтом, где 

администратор может просмотреть, редактировать, удалить или добавить 

страницу. 

 

Рисунок 20 – Страница управления сайтом администратора 

http://astrovolga.tigmig.ru/sadmin
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На рисунке 21 продемонстрирована станица заявок, где администратор 

может просмотреть детальную информацию, отредактировать или удалить 

заявку. 

 

Рисунок 21 – Страница отслеживания заявок администратора 

В ходе выполнения регистрации была предпринята попытка оставить 

одно из полей не заполненным. При этом появилось сообщение, о том, что 

необходимо заполнить поле, как это показано на рисунке 22, что 

соответствует требованиям к программе. 

 

Рисунок 22 – Ошибка при не заполненном поле 
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После регистрации, пользователю, на указанный им электронный 

адрес, придет сообщение, как это показано на рисунке 23. 

 

Рисунок 23 – Сообщение отправленное пользователю после регистрации 

Так же была попытка зарегистрироваться с уже ранее созданной 

почтой, при этом появилось сообщение об ошибке, как это показано на 

рисунке 24, что соответствует требованиям к программе. 

При регистрации была попытка ввести подтверждающий пароль 

отличный от выше введенного, на что появилось сообщение об ошибке 

(рисунок 25), которое так же соответствует требованиям к программе. 

 

Рисунок 24 – Ошибка при вводе уже существующей почты 
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Рисунок 25 – Ошибка подтверждения пароля 

Далее при попытке авторизации была предпринята попытка ввода 

неверной почты или пароля, на что программа выдает сообщение об ошибке, 

продемонстрированное на рисунке 26, что соответствует требованиям к 

программе. 

 

Рисунок 26 – Ошибка ввода неверного адреса электронной почты или пароля 
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В ходе формы заполнения заявки, была предпринята попытка оставить 

не заполненным одно из обязательных полей. При этом появилось сообщение 

об ошибке (рисунок 27), что соответствует требованиям к программе. 

 

Рисунок 27 – Ошибка при пропуске поля для обязательного заполнения 

После того как пользователь оформил и отправил заявку. На почту 

менеджеру придет сообщение о новой заявке (рисунок 28). Пользователю 

придет сообщение, продемонстрированное на рисунке 29. 
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Рисунок 28 – Сообщение о новой заявке на почте менеджера 

 

Рисунок 29 – Сообщение, подтверждающее подачу заявки 

На рисунке 30 продемонстрирована форма сброса пароля. 
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Рисунок 30 – Форма для сброса пароля 

В результате разработки приложения была протестирована работа всех 

кнопок и функций на наличие вывода сообщений об ошибках, описанных в 

разработке интерфейса пользователя, а описание выводимых ошибок 

соответствует установленным требованиям к пользовательскому интерфейсу. 

 

3.3 Структура программного обеспечения и требования к аппаратному 

обеспечению  

Диаграмма компонентов – это схема, взаимодействия компонентов 

друг с другом с образованием более крупных компонентов или систем 

программного обеспечения. Они используются для иллюстрации структуры 

произвольно сложных систем. 

Компонентом является то, что требуется для выполнения функции 

стереотипа. Примеры стереотипов компонентов включают в себя 

исполняемые файлы, документы, таблицы базы данных, файлы и файлы 

библиотек. 

Компоненты соединены друг с другом с помощью соединителя сборки 

для подключения требуемого интерфейса одного компонента с помощью 

прилагаемого интерфейса другого компонента. 

Соединитель в сборе представляет собой соединитель между двумя 

компонентами, который определяет, что один компонент предоставляет 

услуги, которые требует другой компонент. 

На рисунке 31 продемонстрирована диаграмма компонентов контакт-

центра страховой компании. 

 

https://en.wikipedia.org/wiki/Software_system
https://en.wikipedia.org/wiki/Software_system
https://en.wikipedia.org/wiki/Stereotype_(UML)
https://en.wikipedia.org/wiki/Stereotype_(UML)
https://en.wikipedia.org/wiki/Interface_(computing)
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Рисунок 31 – Диаграмма компонентов контакт-центра 

Рекомендуемые системные требования для смартфона клиента: 

 веб-браузеры: Google Chrome, Firefox, Internet Explorer (8 и более 

поздняя версия) или Opera. 

 ОС Android 4.2 или более поздняя версия; 

 процессор с частотой от 1.2 Ггц; 

 ОЗУ минимум 512 Ббайт; 

 подключение высокоскоростного интернет-соединения. 

Рекомендуемые системные требования для ЭВМ менеджера: 

 веб-браузеры: Chrome (44 версия), Firefox (40 версия), Internet 

Explorer Edge (13 версия), Opera (31 версия), Safari (9 версия) или более 

поздние версии. 

 ОС Windows XP/7; 
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 процессор с частотой от 2,3ГГц; 

 монитор с разрешением 1440х900; 

 ОЗУ от 2 Гб; 

 клавиатура, мышь. 

Конфигурация сервера: BL460c Gen8 10Gb FLB CTO Blade, процессор: 

2 х E5-2660 (20M Cache, 2.20 GHz, 8 cores, 16 threads), Память: 4 х HP 8GB 

2Rx4 PC3L-10600R. 

Системное ОС: Microsoft Windows Server 2008 R2 Enterprise Edition 

(10CAL). 

Требования по установке: Диски размечаются с максимально 

допустимым объемом и форматируются в NTFS. Сервер должен быть 

подключен по 1Gb/s Ethernet через сетевой коммутатор. 

 

3.4 Тестирование программного обеспечения 

Для того чтобы проверить стабильности работы разработанного 

контакт-центра, необходимо проведение нагрузочного тестирования. 

Для проверки был выбран ApacheJmeter. Программа разработанная с 

целью проведения нагрузочных тестов, основная возможность которого 

является создание большого количества запросов. 

Интересна возможность создания большого количества запросов с 

помощью нескольких компьютеров при управлении этим процессом с одного 

из них. Архитектура, поддерживающая плагины сторонних разработчиков, 

позволяет дополнять инструмент новыми функциями. 

Н рисунках 32 – 35 показан результат тестирования контакт-центра в 

виде диаграммы, таблицы и дерева, а так же показан отчет. 
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Рисунок 32 – Результат нагрузки в виде диаграммы 

 

Рисунок 33 – Результат нагрузки в виде дерева 
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Рисунок 34 – Результат нагрузки в виде таблицы 

 

Рисунок 35 – Отчет результатов нагрузки тестирования 

Как видно из отчета нагрузочного тестирования было сформировано 

1010 запросов, ошибок тестирование не выявило. Следует вывод, что 

разработанный контакт-центр работает стабильно. 

Выводы по главе 

В третьей главе были выбраны средства проектирования программного 

обеспечения: язык программирования PHP, СУБД MySQL, языки разметки 

HTML и CSS, сервер Nginx. А так же было разработано, реализовано и 

протестировано программное обеспечение контакт-центра. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

В ходе выполнения выпускной квалификационной работы была 

подробно исследована предметная область, на основе которой были 

определенны требования к функциональным характеристикам работы и были 

выделены основные задачи, которые предстояло реализовать. 

При создании контакт-центра департаменту урегулирования убытков 

страховой компании были проанализированы уже существующие контакт-

центры. Из анализа были выделены достоинства и недостатки отделов по 

урегулированию убытков и на основе этого анализа были сформулированы 

требования к контакт-центру. 

Выбран комплекс технических и программных средств реализации. 

Система реализована на языке PHP. В качестве системы базы данных 

использована СУБД MySQL. К достоинствам разработки можно отнести 

простоту в эксплуатации и понятный интерфейс. 

В ходе выполнения выпускной квалификационной работы был создан 

контакт-центр департаменту урегулирования убытков страховой компании, 

который полностью соответствует требованиям по разработке программного 

обеспечения. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 

Исходный код контроллера регистрации 

<?php 

namespace App\Http\Controllers\Auth; 

use App\User; 

use Validator; 

use App\Http\Controllers\Controller; 

use Illuminate\Foundation\Auth\RegistersUsers; 

use App\Http\Controllers\HomeController; 

use DB; 

use Mail; 

class RegisterController extends Controller 

{ 

    /* 

    |-------------------------------------------------------------------------- 

    | Register Controller 

    |-------------------------------------------------------------------------- 

    | 

    | This controller handles the registration of new users as well as their 

    | validation and creation. By default this controller uses a trait to 

    | provide this functionality without requiring any additional code. 

    | 

    */ 

    use RegistersUsers; 

    /** 

     * Where to redirect users after login / registration. 

     * 

     * @var string 

     */ 
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    protected $redirectTo = '/'; 

    /** 

     * Create a new controller instance. 

     * 

     * @return void 

     */ 

    public function __construct() 

    { 

        $this->middleware('guest'); 

    } 

    /** 

     * Get a validator for an incoming registration request. 

     * 

     * @param  array  $data 

     * @return \Illuminate\Contracts\Validation\Validator 

     */ 

    protected function validator(array $data) 

    { 

        return Validator::make($data, [ 

            'name' => 'required|max:255', 

            'email' => 'required|email|max:255|unique:users', 

            'password' => 'required|min:6|confirmed', 

        ]); 

    } 

    /** 

     * Create a new user instance after a valid registration. 

     * 

     * @param  array  $data 

     * @return User 
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     */ 

    protected function create(array $data) 

    { 

        $titles = DB::table('textdata') 

      ->select('id','title') 

                        ->orderBy('id', 'asc') 

      ->get();      

  $this->userSubject = 'Информация зарегистрировавшегося';  

  $this->userEmail = $data['email']; 

  $this->userName = $data['name']; 

  $this->managerEmail = 'britovsky.anton@yandex.ru'; 

  $this->managerName = 'Антон';   

  Mail::send('emails.register', array('titles' => $titles), 

function($message){ 

      $message->from($this->managerEmail, $this-

>managerName); 

      $message->to($this->userEmail, $this->userName)-

>subject($this->userSubject); 

  });    

        return User::create([ 

            'name' => $data['name'], 

            'email' => $data['email'], 

            'password' => bcrypt($data['password']), 

        ]); 

    } 

} 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 

Реализация формы заявления о страховом случае 

@extends('layouts.app') 

@section('content') 

<div class="container"> 

    <div class="row"> 

        <div class="col-md-10 col-md-offset-1 col-lg-10 col-lg-offset-1 col-sm-12"> 

            <div class="panel panel-default"> 

                <div class="panel-heading"><h1>{{$values->title}}</h1></div> 

                <div class="panel-body"> 

     {!!$values->textdata!!} 

     @if ($values->id ===1) 

      <ul> 

      @if (count($titles) > 0) 

       @foreach ($titles as $title) 

        @if ( $title->id === 2 )   

         <li><a href="/home/{{ 

$title->id }}">{{$title->title}}</a></li>        

        <li>Выплатаубытков<ul>  

        @elseif  ( $title->id > 2 ) 

         <li><a href="/home/{{ 

$title->id }}">{{$title->title}}</a></li> 

        @endif 

       @endforeach 

        </ul> 

       </li> 

      @endif      

                     </ul> 
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     @elseif ($values->id ===2) 

  </br>   

@if (\Session::has('success')) 

    <div class="alert alert-success">   

        @if (is_array(\Session::get('success'))) 

   @foreach (\Session::get('success') as $textSuccess) 

    {!! $textSuccess !!} 

   @endforeach 

  @else 

            {!! \Session::get('success') !!} 

  @endif         

    </div> 

@endif 

        <div class="panel panel-default"> 

           <div class="panel-heading"> 

             <strong><i class='fa fa-signal'></i> Добавление заявки</strong> 

           </div>  

           <div class="panel-body" style="padding:20px 0px 0px 0px"> 

                <form class='form-horizontal' method='post' id="form" 

enctype="multipart/form-data" action='/home/2'> 

                <input type="hidden" name="_token" value="{{csrf_token()}}">   

                    <div class="box-body"> 

      <div class='form-group header-group-0 ' 

id='form-group-familia' style=""> 

       <label class='control-label col-sm-

2'>Фамилия <span class='text-danger' title='This field is 

required'>*</span></label> 

       <div class="col-sm-10"> 
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       <input type='text' title="Фамилия" 

required  placeholder='Пожалуйста укажите вашу фамилию'  maxlength=50 

class='form-control' name="familia" id="familia" value=''/> 

       <div class="text-danger"></div> 

       <p class='help-block'></p> 

       </div> 

      </div>       

      <div class='form-group header-group-0 ' 

id='form-group-imy' style=""> 

       <label class='control-label col-sm-

2'>Имя <span class='text-danger' title='This field is required'>*</span></label> 

       <div class="col-sm-10"> 

       <input type='text' title="Имя" required  

placeholder='Пожалуйста, укажите ваше имя'  maxlength=50 class='form-

control' name="imy" id="imy" value=''/>        

       <div class="text-danger"></div> 

       <p class='help-block'></p> 

       </div> 

      </div>       

      <div class='form-group header-group-0 ' 

id='form-group-otchestvo' style=""> 

       <label class='control-label col-sm-

2'>Отчество <span class='text-danger' title='This field is 

required'>*</span></label> 

       <div class="col-sm-10"> 

       <input type='text' title="Отчество" 

required  placeholder='Пожалуйста, укажите ваше отчество'  maxlength=50 

class='form-control' name="otchestvo" id="otchestvo" value=''/> 
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       <div class="text-danger"></div> 

       <p class='help-block'></p> 

       </div> 

      </div>       

      <div class='form-group header-group-0 ' 

id='form-group-telefon' style=""> 

       <label class='control-label col-sm-

2'>Телефон <span class='text-danger' title='This field is 

required'>*</span></label> 

       <div class="col-sm-10"> 

       <input type='text' title="Телефон" 

required  placeholder='Пожалуйста, укажите ваш телефон'  maxlength=15 

class='form-control' name="telefon" id="telefon" value=''/> 

       <div class="text-danger"></div> 

       <p class='help-block'></p> 

       </div> 

      </div> 

      <div class='form-group header-group-0 ' 

id='form-group-email' style=""> 

       <label class='control-label col-sm-

2'>Email <span class='text-danger' title='This field is required'>*</span></label> 

       <div class="col-sm-10"> 

       <div class="input-group"> 

                    <span class="input-group-addon"><i class="fa fa-

envelope"></i></span> 

                    <input type='email' title="Email" required  

placeholder='Пожалуйста, укажите ваш email адрес'  maxlength=255 

class='form-control' name="email" id="email" value=''/> 

                  </div>        

       <div class="text-danger"></div> 
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       <p class='help-block'></p> 

       </div> 

      </div>       

      <div class='form-group header-group-0'> 

      <label class='control-label col-sm-2'> 

</label> 

       <div class="col-sm-10"> 

        <div class="input-group"> 

                     <button type="submit"> Отправить заявку 

</button> 

                   </div> 

       </div> 

      </div>   

    </div> 

   </div>   

  </div> 

     @endif 

                </div> 

            </div> 

        </div> 

    </div> 

</div> 

@endsection 


