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Введение 
При разработке крупномасштабных инфор-

мационных проектов для управленческих орга-
низаций основные теоретические, технологиче-
ские и практические аспекты проекта часто 
сосредоточены на проблемах реализации мето-
дов и средств, обеспечивающих поддержку 
принятия управленческих решений. Это связа-
но с тем, что в организационном управлении 
принятие решений является ключевым вопро-
сом, имеет ряд специфических особенностей 
(включая регламенты деятельности) и выпол-
няется преимущественно человеком. Поэтому 
средства поддержки управленческой деятель-
ности должны предлагать решения, основанные 
на анализе информационных массивов органи-
зации с учетом специфических особенностей 
принятия решений в конкретной организации. 

В статье рассмотрены принципиальные 
подходы к реализации автоматизированных 
режимов поддержки управленческой деятель-
ности при обработке документационных пото-
ков. Для исследования выбран документаци-
онный поток «обращения граждан», обработке 
которого в настоящее время уделяется боль-
шое внимание руководящих органов [1]. Про-
цедуры обработки данного потока достаточно 
формализованы, то есть должны выполняться 
в соответствии с государственными и ведом-
ственными нормативами. 

В связи с этим при построении автоматизи-
рованных режимов можно выявить правила 
анализа, исследовать ограничения, разработать 
структуру представления данных и алгоритмы 
поддержки принятия управленческих решений 
по обработке документов данного потока. 

_________________________________________ 

* Исследование проведено в рамках выполнения Государственных заданий Минобрнауки РФ: тема № 0159-2020-0001 
и тема № 0017-2019-0005. 
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1. Постановка задачи 

Современные процессы информатизации 
управленческой деятельности требуют исполь-
зования в крупных управленческих организа-
циях комплекса прикладных информационных 
систем, которые поддерживают различные 
управленческие функции, включая: взаимо-
связь с вышестоящими и подведомственными 
организациями, документооборот, комплекс за-
дач планирования, материально техническое 
снабжение и другие [2, 3]. 

В процессе работы системы организацион-
ного управления накапливают разнообразные 
данные о реализации управленческих задач. 
Эти данные включают информацию о приня-
тых решениях по выполнению управленческих 
заданий, о ходе выполнения заданий, о пробле-
мах, возникающих в процессе выполнения, а 
также целый ряд другой оперативной инфор-
мации. Накопленные данные являются ценным 
материалом как для поддлержки решений по 
оперативным вопросам, так и для ретроспек-
тивного анализа проведенных работ [4].  

Исследование возможностей использования 
накопленного информационного ресурса при 
выполнении оперативных управленческих про-
цессов проведено на примере информационно-
го потока «обращения граждан», который  
формируется из документов, направляемых 
гражданами в организационные структуры.  

В документах представлены жалобы, замеча-
ния, предложения по работе ведомства. Прави-
ла приема и обработки обращений граждан ре-
гламентируются Федеральным законом от 
02.05.2006 № 59-ФЗ (ред. от 27.12.2018) "О по-
рядке рассмотрения обращений граждан Рос-
сийской Федерации". 

На Рис. 1 отражены основные режимы взаи-
модействия, которые обеспечивают технологи-
ческие процессы приема и обработки «обраще-
ний граждан» в современных информационных 
системах: 

• личный прием; 
• почтовые отправления; 
• электронная почта; 
• сайты организаций; 
• портал ССТУ (сетевой справочный теле-

фонный узел) – сайт созданный для взаимодей-
ствия граждан с государственными структурами; 

• межведомственный электронный доку-
ментооборот (МЭДО) – используется только в 
режимах обработки и пересылки обращений. 

В процессе обработки обращения анализи-
руются не только проблемы указанные в дан-
ном обращении, но и результаты обработки 
аналогичных обращений. Анализ позволяет по-
смотреть на проблему с различных сторон для 
использования дополнительных данных в про-
цессах принятия решений. 

Рис. 1. Виды взаимодействия при обработке «обращений граждан» 

102 ИНФОРМАЦИОННЫЕ ТЕХНОЛОГИИ И ВЫЧИСЛИТЕЛЬНЫЕ СИСТЕМЫ 3/2020 



Разработка сервисов поддержки принятия управленческих решений с использованием данных систем организационного управления  

2. Подходы к решению задачи 

Для разработки алгоритмов поддержки, про-
веден анализ видов управленческой деятельно-
сти, которые могут использовать данные  
функционирующих вычислительных систем ор-
ганизации в качестве информационных источни-
ков. Проведенное исследование позволило выде-
лить следующие управленческие процессы: 

• Подготовка проекта указаний по ис-
полнению документа – процесс представляет 
собой первоначальную обработку входного по-
тока документов организации и подразделений 
организации для определения задач, которые 
будут выполнять подразделения и конкретных 
исполнителей этих задач. 

• Контроль исполнения указаний – про-
цесс выполняется в рамках документационного 
обеспечения управления (ДОУ), использует 
программные средства системы документообо-
рота, применяется на всех уровнях структурной 
иерархии. 

• Выполнение конкретных поручений для 
исполнения указаний – процесс выполняется 
сотрудниками управленческой организации 
(исполнителями и аналитиками организации) 
на основе анализа данных о текущем состоянии 
работ и ретроспективы по работам аналогич-
ных направлений. 

• Анализ деятельности организации – 
процесс выполняется аналитиками организа-
ции, руководителями подразделений и руково-
дителями тематических направлений для выяв-
ления проблем, связанных с технологией 
управленческих процессов и включает оценку 
деятельности подразделений в соответствии с 

определенными критериями и шкалами града-
ции оценок. 

Выбранные для разработки программных 
средств поддержки процессы управленческой 
деятельности показаны в Табл. 1. 

В результате анализа представленных в 
Табл. 1 видов деятельности, проведена разра-
ботка методов, алгоритмов и программных 
средств на основе данных накопленных в ин-
формационных системах организации [5, 6]. 

Для реализации автоматизированных режимов 
поддержки управленческих процессов при обра-
ботке документов информационного потока «об-
ращения граждан» был выбран метод, разрабо-
танный авторами статьи при исследовании общих 
подходов к реализации автоматизированных 
процессов поддержки управленческой деятельно-
сти. Основой метода является методология груп-
пового упорядочения многопризнаковых объек-
тов на основе вербального анализа решений [7]. 
Разработанный в рамках исследования адаптиро-
ванный метод базируется на многокритериаль-
ном анализе данных, полученных из информаци-
онных систем организации. 

Метод позволяет вычислять оценки по вы-
бранным критериям, сравнивать процессы по 
различным направлениям деятельности, отра-
женным в информационных системах, опреде-
лять проблемные участки в работе организа-
ции. Для применения метода к анализу 
информационного потока «обращения граж-
дан» необходимо: 

• разработать критерии оценки и шкалы 
градации оценок по основным показателям об-
работки «обращений граждан»; 

Табл. 1 Выбранные управленческие процессы 

№ Управленческий процесс  Содержание процесса Исполнители 
1. Подготовка проекта указаний  

по исполнению документа  
Анализ текста документа на каждом уровне 
иерархии (в соответствии с нормативами 
распределения должностных полномочий) 

Помощники руко-
водителей всех 
уровней иерархии 

2. Контроль исполнения указаний Анализ результатов исполнения и показате-
лей контроля на основе экспертных оценок 

Руководители, 
инспекторы 

3. Выполнение конкретных поруче-
ний для исполнения указаний 

Анализ данных о текущем состоянии работ  
и ретроспективы по работам аналогичных 
направлений 

Исполнители,  
аналитики 

4. Анализ деятельности организации  Анализ показателей по выполнению текущих 
работ на основе алгоритмически вычисляе-
мых оценок по критериям 

Руководители,  
помощники,  
аналитики 
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• адаптировать вариант алгоритма получе-
ния оценок на основе данных системы доку-
ментооборота для учета особенностей инфор-
мационного потока «обращения граждан»; 

• разработать алгоритм исследования ин-
формационного потока «обращения граждан». 

При разработке критериев были выбраны 
качественные критерии с вербальными шкала-
ми градации оценок. Выбор определен специ-
фикой задачи (документальная информацион-
ная система) и возможностями извлечения 
данных из системы документооборота [8]. 

Каждый критерий имеет порядковую шкалу, 
позволяющую выставлять оценки на основе 
данных о прохождении документа информаци-
онного потока «обращения граждан». Группи-
ровка критериев проведена по смысловому  
отношению к реквизитам поступившего доку-
мента, этапам обработки и контроля, связям с 

данными о прохождении предыдущих обраще-
ний, нормативными документами, указанными 
в обращении. 

На данном этапе разработаны критерии по 
следующим показателям обработки информа-
ционного потока «обращения граждан»: 

• значимость обращения (для учета важно-
сти поставленных в обращении проблем); 

• оперативность приема и обработки обра-
щения; 

• контроль процессов исполнения; 
• действенность результата обработки 

(принятые меры). 
Для иллюстрации разработки в Табл. 2 и 

Табл. 3 приведены критерии и шкалы градации 
оценок: по показателям значимость обращения 
(Табл. 2) и оперативность приема и обработки 
обращения (Табл. 3). 

Табл. 2. Критерии по показателю «значимость обращения» 

№ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ 

 
1. Q11. Вид обращения  q11

1 – поручение (вышестоящая организации по обра-
щению гражданина), 
q11

2 – запрос суда по иску гражданина, 
q11

3 – коллективная жалоба, 
q11

4 – повторная жалоба , 
q11

5 – апелляционная жалоба, 
q11

6 – анонимная жалоба, 
q11

7 – просьба,  
q11

8 – повторное обращение, 
q11

9 – предложение, 
q11

10– другие виды документов. 
2. Q12.Источник, направивший документ q12

1– правительственные и вышестоящие организации 
в связи с  обращением гражданина, 

q12
2 –  судебные органы в связи с  иском гражданина, 

q12
3 – другие органы исполнительной власти (отправка 

обращения по принадлежности), 
q12

4– подведомственные организации, 
q12

5 –  СМИ в связи с  обращением гражданина, 
q12

6– частное лицо (сайт организации или почта). 
3. Q13.  Кратность повтора обращения 

(по одному вопросу) 
q13

1 – более 5 раз, 
q13

2 – >= 3 раз и <= 5 раз, 
q13

3 – 2 раза, 
q13

4 – первичное обращение 
4. Q14. Директивные сроки вышестоящей ор-

ганизации 
q14

1 – выполнить немедленно, 
q14

2 – срочный документ, 
q14

3 – менее 15 дней, 
q14

4 – более 15 дней, 
q14

5 – не имеет директивных сроков. 
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Выбранный метод позволяет отказаться от 
специальных экспертиз. Данные извлекаются в 
процессе работы информационной системы, по 
разработанным критериям формируются оцен-
ки, далее для получения результата использу-
ются многокритериальные алгоритмы анализа 
данных. 

Заключение 

Ключевым моментом совершенствования ор-
ганизационного управления является внедрение 
интеллектуальных информационных технологий 
в процессы управленческих деятельности. Важ-
ным направлением этой деятельности является 
включение в информационные системы режимов 
поддержки принятия решений. В научной лите-
ратуре рассматриваются вопросы интеграции ин-
теллектуальных агентов и других элементов ис-
кусственного интеллекта для аналитической 
обработки данных и электронных хранилищ. 
Предлагаемые в данной статье решения пред-
ставляют собой ресурсоемкие процессы, требу-
ющие постоянного выполнения специальных 
процедур актуализации знаний, корректировки 
алгоритмов вывода и т.п. 

В статье рассмотрена возможность исполь-
зования для разработки функций поддержки 

принятия управленческих решений информа-
ционного наполнения баз данных прикладных 
систем, функционирующих в управленческой 
организации. Такое решение позволит исполь-
зовать ценный информационный ресурс, свя-
занный с различными аспектами предметной 
области управления, который создается в про-
цессе работы автоматизированных систем ор-
ганизации. 
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Табл. 3. Критерии по показателю «оперативность приема и обработки обращения» 

№ КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ 
по исполненным документам 

 
1. 

Q41. Исполнение документа 
 

q41
1 – досрочно, 

q41
2 – в срок, 

q41
3
 – нарушение срока < 5 дней, 

q41
4 – нарушение срока ≥5 дней. 

2. Q42. Оперативность приема документа q42
1 – принят в день рассылки, 

q42
2 – на следующий раб. день, 

q42
3 – > 1 и ≤ 3 дней, 

q42
4 – > 3 дней. 

3. Q43. Среднее время подготовки указаний по исполнению q43
1 – 1 рабочий день, 

q43
2 – > 1 и ≤ 3 дней, 

q43
3 – > 3 дней. 

4. Q44. Количество возвратов на доработку q44
1 – нет, 

q44
2 – 1,  

q44
3 – > 1 и ≤ 3, 

q44
4 – > 3. 
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