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Підходи до автоматизації типових процедур віддаленої технічної пітримки користувачів персональних комп’ютерів
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Розглянуто проблему дистанційного керування персональними комп’ютерами, проаналізовано роботу типових процедур технічної підтримки та систем з клієнт-серверною архітектурою, розглянуто структурну схему та алгоритм роботи системи.
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Approaches to automate common procedures for remote technical support personal computers
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Considered the problem of remote personal computers, analyzed the work support standard procedures and systems with client-server architecture, reviewed and algorithm block diagram of the system.
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Вступ. Ми живемо в епоху, коли персональні комп’ютери [1] стали звичною річчю для більшості людей. Тисячі з нас стають користувачами ПК кожного дня, оскільки за допомогою них можна значно скоротити час, використовуючи прикладні програми та інтернет для зручного та безпечного пошуку інформації та упорядкування даних. Проте люба операційна система [2], яка встановлена на  персональному комп’ютері має певні проблеми, пов’язані з як і програмою так і апаратною частиною. Для більшості користувачів набагато зручніше розв’язувати всі свої проблеми пов’язані з ПК не виходячи з дому, саме тому у нас час є досить поширені сервіси віддаленої технічної підтримки [3]. Проте наскільки ефективно вони можуть розв’язати питання, які виникають у користувачів?
Стан проблеми.  За останні роки сильно зросла кількість компаній, які пропонують сервіс віддаленої технічної підтримки для користувачів персональних комп’ютерів. Проте, оскільки такий вид сервісу є відносно “молодим” більшість типових процедур, якими вони користуються є загально вживані у більшості сервісних центрів. Велика кількість користувачів не отримають очікуваного результату, через нецілеспрямовані дії для усунення неполадок. Тобто, у більшості випадків, робота з комп’ютером користувача займає досить великий період часу, і не дає гарантії щодо усунення проблеми. 
На даний час усі сервіси віддаленої технічної технічої підтримки працюють таким способом, що клієнт повинен витрачати свій час на телефонний дзвінок, де він повнюстю описує свою проблему та очікувати на з’єднання з представником сервісу для ручного налаштування їх ПК чи пошуку та виправлення помилок, що є досить не економічно як з однієї так і з іншої сторони. 
Постановка задачі. Розробити систему для дистанційного керування персональним комп’ютером користувача за допомогою автоматизованих алгоритмів [4, 5] виправлення помилок. Розробити структурну схему та описати алгоритм роботи системи.

Розв’язання задачі. Для вирішення даної проблеми, було вирішено розробити систему з клієнт-серверною архітектурою [6]. Архітектура клієнт-сервер є одним із архітектурних шаблонів програмного забезпечення та є домінуючою концепцією у створенні розподілених мережних застосунків і передбачає взаємодію та обмін даними між ними. Вона передбачає такі основні компоненти, як: набір серверів (які надають послуги), набір клієнтів (які користуються послугами серверів), мережа (яка забезпечує безпечну передачу даним між клієнтом і сервером).

Сервери є незалежними один від одного. Клієнти також функціонують паралельно і незалежно один від одного. Немає жорсткої прив'язки клієнтів до серверів. Більш ніж типовою є ситуація, коли один сервер одночасно обробляє запити від різних клієнтів; з іншого боку, клієнт може звертатися то до одного сервера, то до іншого. Клієнти мають знати про доступні сервери, але можуть не мати жодного уявлення про існування інших клієнтів(рис. 1).
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Рис. 1. Схема роботи клієнт-серверної системи.

У нашому випадку клієнт – прикладна програма, встановлена на персональному комп’ютері користувача, яка здатна відправляти запит за вимогою користувача на сервер, з описом проблеми та мінімально необхідним звітом про стан системи, для повноцінної оцінки ПК. Сервер у свою чергу отримує дані від користувача та проводить пошук по базі даних [7, 8] типових процедур для визначення оптимального рішення у даній ситуації.

Після обробки всіх даних та підтвердження вибору процедури спеціалістом, сервер надсилає до клієнта запит, на внесення дій у систему користувача з метою усунення неполадок. Тільки якщо користувач підтвердить свою згоду на запуск автоматизованого алгоритму для виправлення помилок – сервер надсилає клієнту програму-бота [9, 10] для аналізу та спроби усунення неполадки.

Після виконаної роботи, до користувача йде запит для отримання результатів – визначення чи була усунена проблема. Якщо ж неполанка виправлена – користувачу пропонується звіт про всі внесені уйого компютер зміни, якщо ж ні – дані зі звітом відправляються на сервер для подальшого вирішення питання.

Передача даних між клієнтом і сервером відбувається через мережу Інтернет. (рис. 2).






Рис. 2. Структурна схема системи автоматизації типових процедур віддаленої технічної підтримки.

Для реалізації системи автоматизації типових процедур віддаленої технічної підтримки користувачів ПК розроблено алгоритм (рис. 3).
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Рис. 3. Алгоритм роботи системи автоматизації типових процедур віддаленої технічної підтримки.
Для реалізації алгоритму розроблено програмний клас (набір методів) (рис. 4).
	public partial class Client {

        public Client(){}

        private void SendRequest (string message, string logs);

        private void ResponseListener ();

        private void GetLogs ();

        private void ProvideResponse (string message, string logs);


Рис. 4. Опис класу Client на мові C#.
Висновки. В роботі розроблено систему для автоматизації типових процедур віддаленої технічної підтримки користувачів персональних комп’ютерів. Розроблено структурну схему, описано алгоритм роботи системи та реалізовано програмний клас алгоритму.
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