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Аннотация. Одной из важнейших задач отдела по сопровождению информационных систем является помощь 

конкретным пользователям в решении возникающих проблем с информационными системами и их использова-
нием. При этом работа с обращениями пользователей может быть усовершенствована путем создания базы 
данных типовых ситуаций, которая позволит структурировать и хранить их. В то же время решение типовых си-
туаций относится к сложным и плохо формализуемым задачам, требующим построения оригинального алгорит-
ма решения в зависимости от конкретной ситуации, для которой могут быть характерны неопределенность и ди-
намичность исходных данных и знаний. Кроме организации своевременной и корректной работы с обращениями 
пользователей, в отделе существует необходимость анализа и подсчета таких обращений с целью организации 
оптимальной работы и отпуска сотрудников. Анализ статистических данных о количестве обращений в отдел 
сопровождения информационных систем позволит прогнозировать объем работы сотрудников в определенный 
период времени. Следовательно, необходимо создание информационной системы, способной к самообучению, 
то есть обладающей возможностью автоматического извлечения знаний для решения задач из накопленного 
опыта конкретных ситуаций. В работе рассмотрен вопрос создания базы знаний для решения типовых ситуаций 
при обращении пользователей. Наличие базы знаний позволит осуществлять выборку по запросу необходимой 
информации, которая может явно не храниться, а выводиться из имеющихся в базе данных типовых ситуаций. 
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Abstract.  One of the most important tasks of the Information Systems Support Division is to help specific users deal 
with emerging problems with information systems and their use. Besides, the work with user requests can be improved 
by creating a database of typical situations that will allow you to structure and store them. At the same time, the solution 
of typical situations refers to complex and poorly formalized problems requiring the construction of an original solution 
algorithm depending on the specific situation, for which the uncertainty and dynamism of the initial data and knowledge 
may be characteristic. In addition to organizing timely and correct work with users' requests, the Division needs to ana-
lyze and calculate such cases in order to organize optimal work and leave of employees. Analysis of statistical data on 
the number of calls to the Information Systems Support Division will allow predicting the volume of work of employees in 
a certain period of time. Therefore, it is necessary to create an information system capable of self-learning, that is, with 
the ability to automatically extract knowledge to solve problems from the accumulated experience of specific situations. 
The article considers the issue of creating a knowledge base for solving typical situations when users contact. The pres-
ence of a knowledge base will allow you to select, upon request, the necessary information, which may not be explicitly 
stored, but be deduced from typical situations in the database. 
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В современном мире информацион-
ные процессы стали выполняться более 
эффективно в силу появления информаци-
онных технологий. Это позволило снизить 
влияние человеческого фактора на резуль-
таты деятельности организации, временные 
и трудовые затраты, а также позволило ве-
сти своевременную отчетность. Все это 
обеспечивается автоматизированными ин-
формационными системами [1].  

При внедрении и сопровождении 
различных информационных систем важным 
аспектом работы с конечными пользовате-
лями является наличие обратной связи. Как 
правило, обратная связь обеспечивается 
службой технической поддержки. В целом 
техническая поддержка служит попыткам 
помочь конкретным пользователям решать 
возникающие конкретные проблемы с ин-
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формационными системами и их использо-
ванием. 

Существует несколько форм органи-
зации работы службы технической поддерж-
ки. Классическая форма – это телефонный 
звонок. При этом уровень решения проблем, 
консультирования и учета пожеланий поль-
зователей оказывается средним. Неэффек-
тивность такой схемы наглядно проявляется 
с ростом числа обращений: возрастает оче-
редь ожидания, повышается доля нецелево-
го использования времени ответа на «эмо-
циональные разговоры». 

С точки зрения пользователей, теле-
фонный разговор является удобной формой 
обращения в службу техподдержки. Однако 
в действительности такая форма содержит 

ряд серьезных недостатков. Для устранения 
этих недостатков используются альтерна-
тивные формы общения. Например, специ-
альные автоматизированные системы, в 
частности легкодоступные системы, позво-
ляющие любому авторизованному пользо-
вателю отправлять свои обращения в элек-
тронном виде, или справочники часто зада-
ваемых вопросов. 

Одной из основных задач отдела со-
провождения информационных систем в 
Министерстве финансов Иркутской области 
является организация и проведение работ 
по сопровождению информационных си-
стем, используемых для исполнения об-
ластного и консолидированного бюджета 
Иркутской области [2]. 

 

Рис. 1. Контекстная диаграмма решения типовых ситуаций информационных систем 
 

Под организацией и проведением ра-
бот по сопровождению информационных 
систем понимаются специальные меры, 
предназначенные для обеспечения беспе-
ребойной работы средств хранения, обра-
ботки и передачи информации, а именно 
самих информационных систем1. Зачастую 
сопровождение информационных систем 
подразумевает попытки помочь конкретным 
пользователям решать возникшие пробле-
мы с информационными системами и их ис-
пользованием посредством телефонного 
разговора или обращением на сайт. Как 
правило, возникающие проблемы имеют 
свойство дублироваться у разных пользова-
телей систем, например, за день сотрудник 

                                                 
1
 Зверева В.П., Назаров А.В. Сопровождение и обслуживание 

программного обеспечения компьютерных систем: учебное 
пособие. М.: ФГБУ «ФИРО», 2018. 256 с. 

может несколько раз отвечать на одну и ту 
же проблему разным пользователям, по-
этому такие проблемы можно назвать типо-
выми ситуациями. Рассмотрим поэтапно 
процесс решения типовых ситуаций. 

На рисунке 1 представлена контекст-
ная диаграмма процесса решения типовых 
ситуаций информационных систем, данный 
процесс включает следующие этапы: анализ 
проблемной ситуации, назначение ответ-
ственного лица, поиск типового решения, 
вынос проблемы на разработчика и подго-
товка ответа.  

У пользователя при возникновении 
проблемной ситуации с информационной 
системой, которую он не в силах исправить 
самостоятельно, существует два варианта 
действий: осуществить телефонный звонок 
в техническую поддержку или оставить об-
ращение на сайте. В том и в другом случае 
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на этапе анализа проблемной ситуации со-
трудник технической поддержки в силу сво-
ей компетенции выявляет тип поступившей 
ситуации, далее назначает ответственное 
лицо за ее устранение. Но бывает и так, что 
звонки и обращения в своем содержании не 
имеют отношения к системам, которые об-
служивает конкретная техническая под-
держка, или же вовсе являются некоррект-
ными, тогда специалист технической под-
держки направляет отказ по проблеме с ука-
занием причины (рис. 2). 

После того как было назначено от-
ветственное лицо, ему передается задание 

по устранению проблемной ситуации. От-
ветственное лицо производит поиск типово-
го решения, в частности опираясь на свой 
предшествующий опыт. Если решение было 
найдено, то сотрудник подготавливает ответ 
на ситуацию, в котором описывает порядок 
действий для устранения проблемы. В слу-
чае если поиск типового решения не удался 
по каким-либо причинам, ситуация выносит-
ся на разработчиков данной информацион-
ной системы. Затем формируется решение 
и готовится ответ, что является завершаю-
щим этапом по ликвидации проблемной си-
туации.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Рис. 2. Декомпозиция процесса решения типовых ситуаций информационных систем 

 
При этом работа с обращениями 

пользователей может быть усовершенство-
вана путем создания базы данных типовых 
ситуаций, которая позволит их структуриро-
вать и создавать соответствующие запросы.  

На рисунке 3 представлена декомпо-
зиция контекстной диаграммы с учетом базы 

данных «Справочник типовых ситуаций». 
Процесс решения типовых ситуаций инфор-
мационных систем в данном случае разде-
лен на два этапа: самостоятельный поиск 
решения в базе данных типовых ситуаций и 
обращение в техподдержку. 

 

Рис. 3. Декомпозиция диаграммы верхнего уровня – контекстной диаграммы 
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По завершении процесса подготовки 
ответа необходимо проверить наличие дан-
ной типовой ситуации в справочнике типо-
вых ситуаций, если таковая имеется, то со-
трудник технической поддержки при ответе 
ссылается на ответ из справочника, при от-
сутствии данной ситуации необходимо по-
полнить справочник новой типовой ситуаци-
ей. После пополнения справочника можно 
смело использовать ссылку на добавленную 

типовую ситуацию и формировать ответ 
(рис. 4). 

Кроме организации своевременной и 
корректной работы с обращениями пользо-
вателей, в отделе существует необходи-
мость анализа и подсчета таких обращений 
с целью организации оптимальной работы и 
отпуска сотрудников. Анализ статистических 
данных о количестве обращений в отдел 
позволит прогнозировать объем работы со-
трудников в определенный период времени. 

 

Рис. 4. Декомпозиция процесса «Обращение в техподдержку» 
 

При работе с типовыми ситуациями и 
при сборе информации о количестве обра-
щений пользователей возникает необходи-
мость выявления различных закономерно-
стей в хранящейся в базе данных информа-
ции. В свою очередь, это представляется 
сложной задачей, так как эти данные явля-
ются плохо формализуемыми. 

Создание базы знаний решения ти-
повых ситуаций позволит осуществлять вы-
борку по запросу необходимой информации, 
которая может явно не храниться, а выво-
диться из имеющихся в базе данных типо-
вых ситуаций [3]. При этом вывод неявной 
информации может осуществляться путем 
нахождения вычислительных зависимостей 
атрибутов, путем построения структурных 
отношений объектов, выявления логических 
зависимостей факторов принятия решений 
[4, 5]. 

В частности, возможно использова-
ние системы контекстной помощи, когда 
пользователь описывает проблему (ситуа-
цию), а система с помощью дополнительно-
го диалога ее конкретизирует и сама выпол-
няет поиск относящихся к ситуации реко-
мендаций. Такие системы относятся к клас-

су систем распространения знаний 
(Knowledge Publishing) и создаются как при-
ложение к системам документации (напри-
мер, технической документации по эксплуа-
тации товаров). 

Кроме того, при решении типовых си-
туаций можно применять системы, основан-
ные на прецедентах (Case-based reasoning). 
В этих системах база знаний содержит опи-
сания не обобщенных ситуаций, а собствен-
но сами ситуации или прецеденты. Тогда 
поиск решения проблемы сводится к поиску 
по аналогии (выводу от частного к частно-
му): получение подробной информации о 
текущей проблеме; сопоставление получен-
ной информации со значениями признаков 
прецедентов из базы знаний; выбор из базы 
знаний наиболее близкого к рассматривае-
мой проблеме прецедента; в случае необ-
ходимости выполнение адаптации выбран-
ного прецедента к текущей проблеме; про-
верка корректности каждого полученного 
решения; занесение детальной информации 
о полученном решении в базу знаний [6]. 

Наиболее известными инструмента-
ми разработки приложений, использующих 
поиск прецедентов, являются: CBR-Express 
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(Inference), REMIND (Cognitive Systems), 
ReCall (Isoft S.A.), KATE tools (Acknosoft), 
Pattern Recognition Workbench (Unica) и др. 
[7, 8]. С помощью этих систем можно со-
здать различные приложения для решения 
задач диагностики, анализа рисков, пред-
сказания, контроля и обучения. Системы, 
основанные на прецедентах, применяются 
как системы распространения знаний с рас-
ширенными возможностями или как системы 
контекстной помощи. К примеру, CBR-
Express помогает сотрудникам центра горя-
чей линии отвечать на большее число за-
просов по телефону, благодаря чему значи-
тельно возрастает производительность тру-
да [9, 10].  

В то же время для прогнозирования 
количества обращений в техподдержку 
можно использовать технологию извлечения 
знаний на основе информационных храни-
лищ (Data mining based on Data Warehouse). 
Для решения подобных задач требуется 
применение методов извлечения знаний из 
баз данных (Data Mining или Knowledge 
Discovery), основанных на использовании 
методов многомерного статистического ана-
лиза. 

Наиболее известными инструмен-
тальными средствами поддержки информа-
ционных хранилищ и OLAP-технологий яв-
ляются различные статистические пакеты 
прикладных программ, а также специализи-
рованные программы Business Objects, 

Oracle Express, «Контур Стандарт» и др. 
[11–13].  

Таким образом, для совершенство-
вания работы отдела сопровождения ин-
формационных систем по решению типовых 
ситуаций необходимо создание базы дан-
ных типовых ситуаций, которая позволит 
структурировать, хранить типовые ситуации 
и выполнять определенные запросы поль-
зователя. 

В то же время решение типовых си-
туаций относится к сложным и плохо фор-
мализуемым задачам, требующим построе-
ния оригинального алгоритма решения в за-
висимости от конкретной ситуации, для ко-
торой могут быть характерны неопределен-
ность и динамичность исходных данных и 
знаний. 

Следовательно, требуется создание 
информационной системы, способной к са-
мообучению, то есть обладающей возмож-
ностью автоматического извлечения знаний 
для решения задач из накопленного опыта 
конкретных ситуаций. Другими словами, 
необходимость постоянного анализа типо-
вых ситуаций и поиска возможных решений 
подводит к вопросу создания интеллекту-
альной информационной системы, в основе 
которой лежит база знаний типовых ситуа-
ций [14]. В такой системе возможен не толь-
ко выбор из хранящихся типовых ситуаций, 
но и нахождение вероятного решения на ос-
нове логических выводов.  
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