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Аннотация. Статья посвящена вопросам исследования информационных потоков, поступающих  
в организацию, для создания на их основе интеллектуальных сервисов поддержки принятия управ-
ленческих решений, предназначенных для мониторинга процессов деятельности организации.  
Рассматривается один из аспектов применения информационных технологий в процессах информа-
тизации организационных структур, а именно, расширение возможностей использования накоплен-
ных информационных ресурсов для создания интеллектуальных сервисов выявления проблемных 
ситуаций в направлениях деятельности организации. Предлагается новый подход, позволяющий на 
основе многокритериального анализа оперативно анализировать данные о процессах обработки до-
кументов, относящихся к различным направлениям деятельности. Разработанный метод можно ис-
пользовать для выявления наиболее проблемных направлений деятельности организации. 
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Введение 

Успешная деятельность управленческой орга-
низации базируется на оперативной обработке 
поступающих информационных потоков. На ос-
нове данных об их обработке формируются мас-
сивы информации, сохраняемые в базах данных 
информационных систем организации, представ-
ляющих собой мощный информационный  
ресурс, который может использоваться для созда-
ния интеллектуальных сервисов поддержки  
 

 
 
принятия управленческих решений. В условиях 
активно проходящих процессов информатизации 
и цифровизации организационных структур, все 
большую актуальность и востребованность при-
обретает разработка интеллектуальных сервисов 
информационной поддержки управленческой де-
ятельности. Наиболее значимыми и востребован-
ными являются интеллектуальные сервисы обес-
печивающие: 

_________________________________________ 

* Статья подготовлена по Государственному заданию: FFMN-2022-0005 "Теоретические и прикладные проблемы инфор-
мационных технологий, реалистичной компьютерной графики, визуальной аналитики и обработки многомерных данных"
и Государственному заданию № 0138-2022-0010 «Регуляция профессионального взаимодействия в условиях организаци-
онных и технологических вызовов». 
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 информационную поддержку процессов 
управления, включая поддержку процессов опе-
ративного принятия управленческих решений; 

 информационную достаточность для по-
стоянного мониторинга внешней и внутренней 
среды организации; 

 процедуры контроля выполнения приня-
тых управленческих решений в процессах внут-
ренней деятельности. 

Одним из подходов к решению проблемы яв-
ляется создание пула информационных и интел-
лектуальных систем, направленных на опера-
тивную обработку поступающих потоков 
информации. Интеллектуальные сервисы, вклю-
чаемые в состав систем, на основе анализа и об-
работки информационных потоков, осуществ-
ляют регулярный мониторинг, оценку и анализ 
деятельности организации, обеспечивают ин-
формационную поддержку принятия решений, в 
целях устранения проблем, возникающих в про-
цессе жизнедеятельности организации. Разра-
ботка интеллектуальных сервисов информаци-
онной поддержки управленческой деятельности 
представляет собой интересную и нетривиаль-
ную задачу. 

Статья посвящена вопросам исследования 
информационных потоков, поступающих в ор-
ганизацию, для создания на их основе интеллек-
туальных сервисов поддержки принятия управ-
ленческих решений, предназначенных для 
мониторинга направлений деятельности органи-
зации. 

1. Постановка задачи 

При внедрении программных средств под-
держки принятия управленческих решений в 
управленческих организациях наиболее востре-
бованными являются сервисы поддержки, бази-
рующиеся на использовании  информационного 
ресурса организации, формируемого в резуль-
тате обработки информационных потоков и хра-
нящегося  в базах данных организации. 

Задачей данной работы является исследова-
ние возможностей создания сервисов для опера-
тивного выявления проблем, возникающих в 
процессах деятельности организации, которые 
отражаются в информационных потоках доку-
ментационного обеспечения управления (ДОУ). 

На основании проведенного анализа были вы-
браны потоки документов, предназначенные для 
взаимодействия с вышестоящими, подведом-
ственными и внешними организациями. Доку-
менты создаются в соответствии с нормативами 
ДОУ и поступают на обработку в системы элек-
тронного документооборота (СЭД) [1-3]. В нор-
мативах ДОУ достаточно подробно описаны 
этапы обработки документов, указано что: 

 на этапе регистрации вносятся реквизиты 
документа, предусмотренные ГОСТом, данные 
о связях этого документа с другими (ссылки), те-
матическое направление работ, к которому от-
носится данный документ; 

 на этапах обработки вносятся резолюции 
руководства, контрольные сроки исполнения 
документа и его этапов, данные о процессах ис-
полнении и пересылках документа; 

 на этапе исполнения отмечается результат 
обработки документа. 

Таким образом, исследуя совокупность дан-
ных о прохождении документа, можно получить 
информацию о проблемах, связанных не только 
с обработкой конкретного документа, но и про-
анализировать данные о прохождении докумен-
тов (в целом), определить их связь с управлен-
ческими процессами организации. 

Для решения задачи требуется рассмотреть 
информационные потоки и массивы, системы 
электронного документооборота с целью выяв-
ления данных, свидетельствующих о возможно-
сти возникновения проблемных ситуаций в 
направлениях деятельности организации, на ос-
нове многокритериального анализа провести 
оценку и ранжирование наиболее критичных 
направлений. 

Для иллюстрации подхода к решению задачи 
на Рис. 1 приведена схема потоков документов, 
поступающих в систему электронного докумен-
тооборота организации. 

На рисунке схематично показана иерархиче-
ская структура организации, руководство кото-
рой курирует все направления деятельности.  
Являясь непосредственными участниками доку-
ментооборота, кураторы направлений могут ис-
пользовать и комплекс поддержки принятия ре-
шений для анализа текущей деятельности 
подчиненных подразделений. 
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В предлагаемом подходе выявления про-
блемных ситуаций предусмотрен автоматизиро-
ванный режим анализа данных о прохождении и 
исполнении документов, поступающих и обра-
батываемых в организации. Дополнительным 
источником информации может служить инфор-
мационно-коммуникационная среда организа-
ции, которая обеспечивает процессы взаимодей-
ствия как с внешними источниками (внешними 
корреспондентами, подведомственными орга-
низациями и т.д.), так и с внутренними. За-
держки и отказы при передачах документов ока-
зывают влияние на процессы обработки 
документов, что также необходимо учитывать 
при анализе проблемных ситуаций.  

При исследовании должны быть рассмот-
рены следующие показатели документооборота, 
которые могут свидетельствовать о возможном 
возникновении проблемной ситуации: 

 значительное количество документов по 
данному направлению работ, большая часть ко-
торых является жалобами;  

 значительное превышение нормативных 
сроков обработки документа; 

 неоднократные нарушения контрольных 
сроков по пунктам исполнения документа; 

 большое количество пересылок доку-
мента внутри организации, а также большое ко-
личество отправок документа в сторонние орга-
низации; 

 наличие ссылок на направление доку-
мента в вышестоящие или судебные инстанции. 

Таким образом, в базе данных документообо-
рота накапливается значительный объем инфор-
мации о процессах исполнения документа, что 
позволяет использовать его для анализа деловых 
процессов организации, в частности, для иссле-
дования возможности появления проблемных 
ситуаций.  

2. Описание подхода выявления 
проблемных ситуаций 

На основании анализа информационных ре-
сурсов и выбора информационных массивов 
СЭД для разрабатываемого подхода, было про-
ведено исследование процессов и функций 
управленческой деятельности, связанной с обра-
боткой документов. Были рассмотрены норма-
тивы автоматизированной обработки докумен-
тационных потоков.  

В соответствии с нормативами каждый доку-
мент представлен в базе данных в виде отноше-
ния, содержащего реквизиты документа, данные 
о регистрации, данные о состоянии процессов 
обработки, данные о контроле исполнения ре-
шений, данные о связях с другими документами 
[4-7]. Все этапы обработки документа фиксиру-
ются в специальной карточке СЭД. В электрон-
ных полях карточки отражены реквизиты и 
этапы обработки. К основным этапам, обра-
ботки документа, относятся: 

 регистрация документа; 
 исполнение (обработка) документа; 

Рис. 1. Информационные потоки документооборота 
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 контроль исполнения документа; 
 согласование и оформление результата 

исполнения документа. 
На этапе регистрации в карточку вносятся ос-

новные характеристики документа на момент 
его поступления в организацию (дата, вид, 
название, корреспондент, ссылки на предыду-
щие документы) и данные по классификации до-
кумента в СЭД (сроки выполнения заданий, 
связь с направлениями работ и задачами органи-
зации и пр.). На этапах обработки вносится ин-
формация о поручениях (резолюции), о переда-
чах документа между подразделениями, 
отмечаются результаты обработки. По данным о 
выполнении этого этапа можно судить о важно-
сти проблем, поставленных в документе, и о 
проблемах, связанных с его исполнением. На 
этапах контроля устанавливаются контрольные 
сроки, проверяются данные об исполнении зада-
ний. Согласование и оформление результата ис-
полнения документа является завершающим 
этапом обработки и выполняется в соответствии 
с нормативными документами. 

Совокупность данных о выполнении пере-
численных этапов отражает характеристики 
процессов обработки документа. Например, о 
важности проблем свидетельствуют ссылки на 
нормативные акты, директивные документы, 
связи с другими документами восходящего и 
нисходящего потока и ряд других показателей. 
Анализ невыполнения или переноса директив-
ных или внутренних сроков исполнения доку-
мента свидетельствует о проблемах при его ис-
полнении.  

В результате анализа имеющихся данных 
процесс выявление проблемных ситуаций, про-
водимый на основе предложенного метода, осу-
ществляется в несколько этапов: 

определение задач выявления проблемных 
ситуаций 

- выбор направлений работ, по которым 
должен быть проведен анализ проблемных ситу-
аций, 

- определение признаков формирования ин-
формационных массивов для исследования про-
цессов выполнения работ по выбранному 
направлению, 

- выбор критериев оценки проблемных си-
туаций по выбранному направлению; 

формирование информационных массивов 
- формирование информационных масси-

вов в соответствии с подготовленными призна-
ками, 

- формирование набора критериев для про-
ведения анализа; 

ранжирование и анализ результатов ис-
следования 

- проведение многокритериального анализа 
данных, на основе разработанных критериев, 

- ранжирование, анализ и обработка полу-
ченных результатов; 

подготовка отчетов для руководства. 
Графическая иллюстрация последовательно-

сти этапов выполнения анализа приведена на 
Рис. 2. Показано, что группа аналитиков, иссле-
дующих актуальное состояние работ организа-
ции, подготавливает критерии для анализа  
возможных проблемных ситуаций. Подготов-
ленные критерии вводятся в специальные таб-
лицы информационной системы. Далее про-
граммная реализация предлагаемого подхода 
обрабатывает информационные массивы доку-
ментооборота. Полученные результаты переда-
ются руководству для принятия решения. 

На Рис. 2 показано, что подход позволяет 
учитывать специфику различных направлений 

Рис. 2. Основные этапы выявления проблемных ситуаций 
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исследований (для разных исследований крите-
рии анализа могут отличаться).  

Разработанный подход базируется на методо-
логии группового упорядочения многопризна-
ковых объектов на основе вербального анализа 
решений, предложенного А. Б. Петровским [8-
10]. Используемая методология многокритери-
альной оценки данных позволяет вычислять 
оценки различных процессов по множеству вы-
бранных критериев, анализировать результаты.  

Критерии оценки и шкалы градации для них 
разработаны с учетом специфики предметной  
области. В связи с тем, что в информационных 

массивах документооборота практически нет чис-
ловых данных, которые могли бы использоваться 
для сравнения, для анализа выбраны качествен-
ные критерии с вербальными шкалами градации 
оценок. В качестве примера, в Табл. 1 показаны 
критерии для работы с данными реальной си-
стемы электронного документооборота. Критерии 
разработаны с учетом специфики обработки и ис-
полнения документов для одного из направлений 
деятельности организации. 

Разработанные критерии имеют порядковую 
шкалу и сгруппированы по смысловому отноше-
нию с учетом реквизитов данных исследуемого 

Табл. 1. Перечень критериев и градации оценок 

Вид Критерии Градации оценок 

П
ок
аз
ат
ел
и 
зн
ач
им

ос
ти

 д
ок
ум

ен
та

 

В
ид

 д
ок
ум
ен
т
а,

 
об
ра
щ
ен
ия

 

– поручение вышестоящей организации по обращению гражданина, 
– запрос суда по иску гражданина, 
– коллективная или повторная жалоба, 
– апелляционная жалоба, 
– анонимная жалоба, 
– просьба, предложение, 
– другие виды документов 

И
ст
оч
ни
к,

 
на
пр
ав
ив
ш
ий

 
до
ку
м
ен
т 

– вышестоящая организация, в связи с обращением гражданина, 
– судебные органы, в связи с иском гражданина, 
– другие органы исполнительной власти,  
– подведомственные организации, 
– СМИ в связи с обращением гражданина, 
– частное лицо (сайт организации или почта). 

П
ок
аз
ат
ел
и 
об
ра
бо
тк
и 
до
ку
м
ен
та

 

П
ер
ио
д 

 
об
ра
бо
т
ки

  
до
ку
м
ен
т
а – более 1года, 

– менее 1года и более 3месяцев,  
– менее 3месяцев и более 1 месяца, 
– менее 1месяца. 

К
он
т
ро
ль
ны
е 

ср
ок
и 

– нарушены директивные сроки исполнения документа 
– нарушены сроки организации  20 дней, 
– резерв  1 и ≤ 3 дней, 
– резерв  20 дней 

П
ер
ед
ач
и 

 
в 
ст
ор
он
ни
е 

 
ор
га
ни
за
ци
и – вышестоящие организации, 

– судебные или другие органы исполнительной власти, 
– подведомственные организации, 
– отправка обращения по принадлежности, 
– нет 

К
ра
т
но
ст
ь 

 
по
вт
ор
а 

 
об
ра
щ
ен
ия

 – более 5 раз, 
–>= 3 раз и <= 5 раз, 
– 2 раза, 
– первичное обращение 
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информационного потока (совокупность докумен-
тов), процессов обработки и контроля, ссылок на 
нормативные документы. При разработке крите-
риев учитывалось, что информация может выби-
раться не только из баз данных электронного до-
кументооборота, но и из технической информации 
об обработке документов в организации. Для вы-
явления критических ситуаций акценты делались 
на наиболее значимые показатели: 

 выявление многократных жалоб по рабо-
там данного направления; 

 значительное превышение директивных и 
контрольных сроков исполнения документа; 

 большое количество пересылок доку-
мента как внутри организации, так и в сторон-
ние организации; 

 ссылки на направление документа в выше-
стоящие или судебные инстанции. 

В Табл. 1 приведены критерии и шкалы гра-
дации оценок, разработанные в результате про-
веденного исследования по следующим показа-
телям обработки информационного потока. 

Формирование информационных массивов по 
направлениям работ проводилось с использова-
нием специально разработанных справочников, 
данные для которых выбирались из перечня тема-
тик основных направлений деятельности органи-
зации. В результате обработки информационный 
пул был условно поделен на пересекающиеся ин-
формационные массивы документов, относя-
щихся к различным видам работ и направлений 
деятельности организации. Все наборы содержали 
различное количество документов. 

Следующим этапом реализации подхода яв-
лялась обработка подготовленных информаци-
онных наборов. На этом этапе проводилась мно-
гокритериальная оценка каждого документа из 
отобранного информационного массива. Каж-
дый документ представлялся как многопризна-
ковый объект, имеющий множество значений 
признаков. Далее задается гипотетически 
наилучшая (идеальная) ситуация, которая опи-
сывается мультимножеством. 

На основе метода АРАМИС [9, 10] осуществ-
лялось вычисление расстояний и ранжирование 
проблемных ситуаций по убыванию получен-
ных оценок, выявление направлений, для кото-
рых наиболее высока вероятность возникнове-
ния проблемных ситуаций. 

Заключение 

Разработанный подход к созданию интеллек-
туальных сервисов информационной поддержки 
принятия управленческих решений на основе 
анализа информационных потоков организации, 
позволяет полнее использовать существующие в 
организации информационные ресурсы, повы-
сить оперативность принятия управленческих 
решений. В процессе реализации предлагаемого 
подхода были проведены следующие исследова-
ния и разработки: 

 исследованы характеристики информаци-
онных потоков управленческих документов, по-
ступающих в организацию;   

 разработаны алгоритмы выбора информа-
ции из баз данных документооборота по темати-
ческим направлениям деятельности;  

 определены нормативные реквизиты еди-
ниц потока управленческих документов, отра-
жающих критические характеристики процес-
сов обработки; 

 разработаны критерии и шкалы градации 
оценок для выявления проблемных ситуаций на 
основе показателей обработки информацион-
ных потоков. 

В результате проведенных исследований, для 
создания интеллектуальных сервисов информа-
ционной поддержки принятия управленческих 
решений было решено использовать информа-
ционные массивы СЭД, накапливающие инфор-
мационные потоки управленческих документов 
и отражающие процессы их обработки. 

Имеются возможности развития предлагае-
мого подхода. В этой связи необходимо расши-
рить список критериев и ввести в рассмотрение 
сведения о кураторах работ, территориях, ис-
полнителях и т.д. В процессе развития можно 
включать дополнительные функции, настройки 
критериев на специфику ситуаций, настройки на 
выбор информационных массивов, что значи-
тельно расширит возможности исследования 
информационных массивов организации. 
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pansion of the possibilities of using the accumulated information resources to create intelligent services 
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proposed that allows, based on multi-criteria analysis, to quickly analyze the flow of documents related 
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