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Аннотация. В  статье исследуются ключевые аспекты организации интел-
лектуальной поддержки управленческих решений при проектировании 
и  развитии информационно-технологической (далее ИТ) инфраструктуры 
холдинговых компаний. Особое внимание уделяется обеспечению высокой 
доступности ИТ-сервисов и оперативному решению проблем бизнес-поль-
зователей, что является критически важным в условиях динамично разви-
вающихся корпоративных структур. Авторы акцентируют внимание на не-
обходимости внедрения процессно-ориентированных подходов, таких как 
управление инцидентами и проблемами, для минимизации времени про-
стоя и повышения качества обслуживания. В рамках исследования предло-
жена модель цифрового пространства, основанная на методологиях IDEF0 
и IDEF3, позволяющая повысить эффективность взаимодействия между со-
трудниками технической поддержки и пользователями. Реализация данной 
модели направлена на устранение коммуникационных разрывов, автома-
тизацию обработки заявок и  формирование единой системы управления 
ресурсами. Результаты работы включают проектирование реляционной 
базы данных в третьей нормальной форме, обеспечивающей целостность 
и прозрачность процессов в масштабах холдинга.
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Summary. The article examines the key aspects of the organization 
of intellectual support for management decisions in the design and 
development of information technology (hereinafter IT) infrastructure 
of holding companies. Special attention is paid to ensuring high 
availability of IT services and prompt solution of problems of business 
users, which is critically important in the context of dynamically 
developing corporate structures. The authors emphasize the need to 
implement process-oriented approaches, such as incident and problem 
management, to minimize downtime and improve the quality of service. 
The study proposed a digital space model based on the IDEF0 and IDEF3 
methodologies, which makes it possible to optimize the interaction 
between technical support staff and users. The implementation of this 
model is aimed at eliminating communication gaps, automating the 
processing of applications and forming a unified resource management 
system. The results of the work include designing a relational database 
in the third normal form, ensuring the integrity and transparency of 
processes across the holding company.
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введение

На сегодняшний день актуальность проблемы про-
цесса построения развития информационно-тех-
нологической инфраструктуры в  холдинговой 

компании обусловлена недостаточной коммуникацией 
и координацией между подразделениями холдинга, спе-
циализирующимися на разработке и внедрении цифро-
вых продуктов и решений, несоответствие между стра-
тегией холдинга и  информационно-технологической 
инфраструктурой, также отсутствием единой системы 

управления информационно-технологической инфра-
структурой.

анализ процессов предметной области

Для исследования предметной области необходимо 
проанализировать процессы, связанные с  организа-
цией взаимодействия службы технической поддержки 
с  пользователями в  холдинговой компании. Для этого 
использовалась программа CA ERWin Process Modeler 
[1], которую разработала компания Computer Associates. 
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Представление бизнес-процессов ЦРК возможно с  по-
мощью таких методологий моделирования, как IDEF0, 
IDEF3 и  DFD. На  рисунке 1 представлена контекстная 
диаграмма верхнего уровня функциональной модели.

На контекстной диаграмме верхнего уровня входны-
ми стрелками являются: Состояние склада компьютер-
ного оборудования; Программное обеспечение и  его 
свойства, Заявка на замену оборудования.

Выходными стрелками являются: Отчет по созданию 
заявок на ремонт; Отчет по состоянию, отчет по заявкам. 

Далее центральный блок был детализирован.

Использование методологии IDEF0 для описания 
бизнес-процессов холдинговой компании позволило 
представить бизнес-процесс обработки заявок на  тех-
ническую поддержку (ТП), как набор элементов — вза-
имосвязей между сотрудниками технического отдела 
и  пользователями, а  также ресурсов необходимых для 
осуществления деятельности [2].

Деятельность персонала отдела технической под-
держки, направленная на  организацию приема заявок 

через встроенное программное обеспечение (ПО), 
представлена в  виде прямоугольного блока. Входными 
стрелками для этого блока являются: состояние склада 
компьютерного оборудования, программное обеспе-
чение и  его свойства, заявка на  замену оборудования, 
справочники, сведения о компьютерном оборудовании 
на  складе. Выходные стрелки для этого блока: отчет 
по созданию заявок на ремонт, отчет по состоянию, отчет 
по заявкам, документ о принятом решении. Реализацию 
осуществляют: сетевые администраторы, системные ад-
министраторы, диспетчеры удаленного сопровождения, 
специалисты по  безопасности, инженер технической 
поддержки [3].

На рисунке 2 представлена разработанная диаграм-
ма декомпозиции центрального функционального бло-
ка контекстной диаграммы уровня А-0.

Деятельность отдела ТП, связанная с  регистрацией 
и  обработкой заявок, представлена следующими биз-
нес-процессами: «Подготовить рабочее место сотрудни-
ка», «Зарегистрировать заявку на техническое обслужи-
вание», «Обработать заявку на ТО».

В отдел ТП поступает запрос на подготовку рабочего 
места для сотрудника. Для обработки запроса сотрудник 

Рис. 1. Контекстная диаграмма верхнего уровня
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отдела ТП проверяет состояние склада компьютерного 
оборудования [4]. 

На основании результатов проверки формируется 
перечень оборудования и ПО. Затем регистрируется за-
явка на техническое обслуживание.

В заявке указывается тема, описание, исполнители 
и  срок выполнения. Далее инженер технической под-
держки обрабатывает заявку на  ТО, после чего форми-
руется документ о принятом решении, при этом ведется 
учет заявок, который контролируется начальником от-
дела ТП.

Рассмотрим подробнее каждый из  блоков диаграм-
мы декомпозиции уровня А0. Для построения диаграм-
мы декомпозиции блока «Подготовить рабочее место 
сотрудника» использовалась методология IDEF3. Указан-
ная диаграмма представлена на рисунке 3.

Подготовка рабочего места сотрудника включает 
следующие этапы. На основании сведений о компьютер-
ном оборудовании, находящемся на  складе, создается 
заявка на подготовку рабочего места для сотрудника. 

Для выдачи сотруднику оборудования для рабочего 
места необходимо сверить его перечень с документаци-
ей склада, и согласовать выдачу оборудования с руково-
дителем.

После успешного согласования выданное обору-
дование подключают сотруднику для работы. Затем 
сотрудник ТП предоставляет руководству список ис-
правленного или сломанного оборудования и  ПО для 
установки. После формируется отчет о создании заявок, 
о состоянии и перечне оборудования [5].

Рассмотрим подробнее каждый из  блоков диаграм-
мы А0. Для построения диаграммы декомпозиции бло-
ка «Зарегистрировать заявку на  техническое обслужи-
вание» использовалась методология IDEF3. Диаграмма 
представлена на рисунке 4.

Регистрация заявки на  техническое обслуживание 
(ТО) происходит следующим образом. 

После получения заявки на  замену оборудования 
необходимо определить перечень возникших проблем 
у пользователя. Далее создается заявка на техническое 
обслуживание, и в описании заявки точно описываются 
проблемы для оперативности решения.

Рис. 2. Диаграмма декомпозиции уровня А0
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Рис. 3. Диаграмма декомпозиции блока «Подготовить рабочее место сотрудника»

Рис. 4. Диаграмма декомпозиции блока «Зарегистрировать заявку на техническое обслуживание»
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Назначается группа исполнителей в  зависимости 
от проблемы. После генерируется заявка с её уникальным 
номером, которая отправляется в общий пул заявок [6].

Далее рассматривается заключительная диаграмма 
декомпозиции А0: «Обработать заявку на ТО». Для её по-
строения использовалась методология IDEF3. Детализа-
ция представлена на рисунке 5.

Процесс обработки заявки на ТО начинается с опре-
деления группы исполнителей, срочности выполнения 
заявки, а также времени выполнения. 

Далее специалист ТП должен проконсультировать 
пользователя по  телефону или письменно, если про-
блему возможно решить таким образом, и начать опера-
тивно выполнять заявку, если пользователю не помогут 
рекомендации. После оказания успешной помощи при 
решении проблемы заявка закрывается, и формируется 
отчет и документ о выполнении. Создается отчет по об-
работанной заявке, который уходит в архив.

проектирование базы данных системы

Проектирование базы данных для системы организа-
ции многомодального взаимодействия пользователей 

программных систем было выполнено с использовани-
ем программного обеспечения CA ERWin Data Modeler [7].

В таблице 1 представлены основные сущности базы 
данных их характеристики. 

В результате исследования предметной области были 
определены функциональные зависимости атрибутов 
сущностей, что позволило разработать полную атрибу-
тивную модель базы данных.

Данные о  связях между сущностями представлены 
в таблице 2.

Модель была приведена к третьей нормальной фор-
ме (3НФ) для устранения избыточности данных и повы-
шения целостности информации.

На рисунке 6 представлена визуализация атрибутив-
ной модели, включающей основные сущности и их вза-
имосвязи. 

Структура базы данных обеспечивает строгую орга-
низацию данных, необходимую для эффективного функ-
ционирования процессов многомодального взаимодей-
ствия между сотрудниками и заявками [8].

Рис. 5. Диаграмма декомпозиции блока «Обработать заявку на ТО»
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В ее состав входят такие прообразы будущих объек-
тов конфигурации, как СОТРУДНИКИ, ПОРУЧЕНИЯ, КОМ-
НАТЫ, ПОЛЬЗОВАТЕЛЬ, ЗАЯВКИ, ОТДЕЛЫ и  др. Каждый 
объект конфигурации содержит информацию о  своих 
свойствах, типах данных и  ограничениях доменных 
и функциональных типов [9].

Заключение

В процессе функционирования системы интеллек-
туальной поддержки, которая отвечает за  мониторинг 
принятия решений и  управления всеми инцидентами, 
важно информировать пользователей о  текущем со-
стоянии инцидента. После изменения статуса может по-

надобиться обратная связь с  пользователем, включая 
такие действия, как передача инцидента на следующий 
уровень поддержки, обновление расчетного времени 
принятия решения и другие подобные меры.

Таблица 1. 
Основные сущности базы данных их характеристики

Название сущности Смысл сущности

ПОРУЧеНИЯ Данные по поручениям

СОТРУДНИКИ Данные по сотрудникам

КОМНАТЫ Данные по комнатам

ПОЛЬЗОВАТеЛЬ Данные по пользователям

ЗАЯВКИ Данные по заявкам

ОТДеЛЫ Данные по отделам

ЗАЯВКИ НА ЗАМеНУ ОРГТеХНИКИ Данные по заявкам на замену  
оргтехники

ВОПРОСЫ ЗАЯВКИ Данные по вопросам заявок

ОБОРУДОВАНИе Данные по оборудованию

СОСТАВ ЗАЯВКИ Данные по составам заявок

Таблица 2.
Связи между сущностями

Родительская  
сущность

Дочерняя  
сущность

Имя 
связи

Тип связи
Семантика 

связи

Сотрудники Поручения R/1 НИД 1:М
Отвечает за/ 
составляет

Отделы Сотрудники R/2 НИД 1:М Работает

Оборудование Состав заявки R/3 НИД 1:М Включает

Заявки 
на замену 
оргтехники

Состав заявки R/4 НИД 1:М Включает

Сотрудники
Заявки 

на замену 
оргтехники

R/5 НИД 1:М
Рассматри-

вает

Сотрудники Комнаты R/6 НИД 1:М Отвечает за

Сотрудники Заявки R/7 НИД 1:М Отвечает за

Комнаты Пользователь R/8 НИД 1:М Работает

Пользователь Заявки R/9 ИД 1:М Инициирует

Заявки
Вопросы 
заявки

R/10 ИД 1:М Включает

Пользователь
Заявки 

на замену 
оргтехники

R/11 ИД 1:М Инициирует

Рис. 6. Диаграмма модели базы данных
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Для эффективной работы внутри холдингов и  обе-
спечения удовлетворенности пользователей важно опе-
ративно уведомлять пользователей о статусе их запро-
са и предоставлять им всю необходимую информацию. 
Такая дисциплина позволяет контролировать процесс 
управления инцидентами и  гарантировать быстрый 
и качественный сервис для пользователей [10].

Эффективная коммуникация способствует созданию 
прозрачной среды, где все участники процесса понима-
ют свои роли и этапы работы. Например, автоматизиро-
ванные уведомления о  переходе инцидента на  новый 
уровень поддержки или обновлении временных рамок 
позволяют пользователям оставаться в  курсе событий 
без необходимости самостоятельного отслеживания. 
Это не только экономит время, но и минимизирует риски 
возникновения конфликтов из-за недопонимания.

Кроме того, интеграция аналитических инструментов 
в единую систему поддержки принятия решений помо-
гает прогнозировать задержки и  оптимизировать рас-
пределение ресурсов. Использование предиктивных 
моделей позволяет заранее информировать пользова-
телей о возможных изменениях, что усиливает восприя-
тие сервиса как надежного и клиентоориентированного.

Таким образом, систематическая обратная связь 
и продуманная коммуникационная стратегия становятся 
основой для поддержания высоких стандартов качества 
в условиях сложных холдинговых структур, где скорость 
и точность взаимодействия напрямую влияют на репута-
цию и эффективность бизнеса.
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