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Аннотация

В статье представлено описание требований к системе поддержки принятия решений, которая 

предназначена для оценки качества предоставления государственных услуг. Требования к системе 

поддержки принятия решений используются в качестве отправной точки на этапе ее проектирования 

и определяют, что должна делать разрабатываемая система, не показывая при этом механизма ее 

реализации. Требования также служат ограничениями в процессе разработки системы. Совокупность 

разработанных требований к системе поддержки принятия решений включает основные, 

функциональные, нефункциональные и экономические требования.

Предлагается применение онтологического подхода при разработке требований к системе. Это 

позволяет решить ряд проблем, возникающих при описании требований на естественном языке: 

отсутствия четкости изложения, смешения требований, объединения требований и др. Разработанная 

онтологическая модель позволяет однозначно толковать требования к системе поддержки принятия 

решений для оценки качества предоставления государственных услуг, структурировать спецификацию 

требований к системе и исключить размытость их определений. Онтологическое представление 

знаний о требованиях к разрабатываемой системе и о системе предоставления государственных услуг 

в целом используется для семантической интеграции имеющихся информационных ресурсов, а также 

для адекватной интерпретации содержания текстовых документов и поисковых запросов, которые 

представлены на естественном языке. Разработанная онтология улучшает понимание и использование 

системы всеми заинтересованными лицами с точки зрения организации их взаимодействия. 

Разработанная онтологическая модель также включает правила, согласно которым термины 

скомбинированы для построения достоверных утверждений о системе поддержки принятия решений. 
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Введение

В 
настоящее время в Российской Федерации 

особую актуальность и социальную значи-

мость имеют вопросы, связанные с качеством 

предоставляемых государством услуг. Организации, 

предоставляющие государственные услуги, пред-

ставляют собой систему массового обслуживания, 

которая служит для взаимодействия населения стра-

ны с государственными органами, и эта система 

должна гарантировать обеспечение максимального 

удовлетворения потребностей граждан в государ-

ственных услугах. При этом, в соответствии с одним 

из основных направлений реализации Стратегии 

развития информационного общества в Россий-

ской Федерации, утвержденной Президентом Рос-

сийской Федерации 7 февраля 2008 г., необходимо 

обеспечить повышение качества и оперативности 

предоставления государственных услуг, в том чис-

ле за счет создания электронного правительства и 

перевода государственных услуг в электронный вид. 

Указом Президента Российской Федерации от 7 мая 

2012 г. № 601 «Об основных направлениях совершен-

ствования системы государственного управления» 

определено, что к 2018 г. уровень удовлетворенности 

граждан Российской Федерации качеством предо-

ставления государственных и муниципальных услуг 

должен составлять не менее 90 .

Несмотря на актуальность решения задачи повы-

шения качества государственных услуг, до сих пор 

не существует единой методики их комплексной 

оценки. Имеются различные методики, приведен-

ные в данной статье, в основе которых лежат раз-

личные показатели и критерии для оценки качества 

государственных услуг. На сегодняшний день не-

обходим системный подход к анализу и оценке ка-

чества услуг. Процесс оценки качества предостав-

ления государственных услуг требует поддержки 

принятия решений (ППР) в проблемных ситуаци-

ях, основанной на применении научных подходов, 

а именно, инженерии знаний и онтологического 

подхода.

1. Существующие методы 

оценки качества предоставления 

государственных услуг

Оценке качества услуг, в том числе государствен-

ных, посвящены работы таких исследователей, как 

А. Парашураман (A. Parasuraman), В.А. Зейтгамл 

(V.A. Zeithaml), Л.Л. Берри (L.L. Berry), Л. Гастер 

(L. Gaster), Г. Ван Рызин (G. Van Ryzin), С.И. Не-

делько, А.В. Осташков, Н.С. Мирзоян, С.С. Цу-
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карь, А.Н. Лунев, Н.Б. Пугачева, М.В. Коптев и др. 

А. Парашураманом, В.А. Зейтгамл и Л.Л. Берри 

была предложена методика оценки качества услуг 

SERVQUAL (сокращение от “SERVice QUALity”), 

которая предполагает измерение качества услуги с 

помощью количественного показателя – индекса 

качества SQI (Service Quality Index) [1, 2]. Индекс 

качества SQI показывает соотношение восприня-

того и ожидаемого качества услуги. Расчет индекса 

качества SQI основывается на результатах анкети-

рования потребителей услуги, при этом для измере-

ния ожиданий потребителя и его восприятия каче-

ства полученной услуги используются две базовые 

анкеты, которые включают 22 пары вопросов, 

сгруппированных по показателям надежности, убе-

дительности, отзывчивости, осязаемости, сочув-

ствия. Анкеты предполагают ответы респондентов 

на вопросы с помощью семибалльной шкалы Лай-

керта: от «абсолютно не согласен» до «абсолютно 

согласен». Отметим, что главной проблемой резуль-

татов, полученных с помощью анкет SERVQUAL, 

и, в частности, ключевого показателя – общего 

индекса качества SQI, является невысокая сте-

пень его информативности: само по себе значение 

индекса может сигнализировать лишь о соответ-

ствии оцениваемой услуги качественной или нека-

чественной категории. Общий индекс SQI скорее 

отражает среднее значение, то есть низкая оценка 

индекса по одной из детерминант может быть ком-

пенсирована высокой оценкой по другой, общее же 

значение SQI при этом окажется удовлетворитель-

ным. Таким образом, разработка конкретных ре-

комендаций требует детального анализа значений 

отдельных детерминант, а также соответствующих 

индексов качества. 

Методика SERVQUAL была применена в об-

ласти государственных услуг в работах Л. Гастер 

и Г. Ван Рызина [3, 4]. Результаты исследования 

Л. Гастер [3] показали, что более низкие социаль-

ные слои чаще утверждают, что они удовлетворены 

государственными услугами, тогда как более обе-

спеченные чаще жалуются на плохое качество го-

сударственных услуг. Работники социальной сфе-

ры, как правило, имеют более высокие ожидания 

от социальных служб, и поэтому более критично и 

скептически относятся к качеству оказанных услуг. 

В результате анализа удовлетворенности населения 

в секторе государственных услуг Г. Ван Рызиным 

[5] было выявлено, что респонденты проявляют 

низкую степень удовлетворенности услугами го-

сударственного сектора. Исследователь объясняет 

это тем, что оценка качества государственных услуг 



основана на суждениях населения об удовлетворен-

ности деятельностью органов власти.

Для оценки государственных услуг С.И. Недель-

ко и А.В. Осташковым предложены две группы 

критериев [6]: 

1) критерии оценки комфортности (доступности) 

получения услуги: информированность потреби-

теля о получении услуги, комфортность ожидания 

услуги, комфортность получения услуги, доступ-

ность оказываемой услуги, отношение персонала 

к потребителю услуги, возможность обжалования 

действий персонала;

2) критерии оценки качества конечного результа-

та услуги: время, затраченное на получение конеч-

ного результата услуги (оперативность), качество 

содержания конечного результата услуги, компе-

тентность персонала.

Н.С. Мирзоян [7] в дополнение к этим двум груп-

пам критериев предлагает третью – количество ре-

сурсов, затрачиваемых потребителем на получение 

услуги. 

Эти критерии могут быть использованы в каче-

стве индикаторов для расчета индексов удовлет-

воренности предоставляемыми государственными 

услугами.

С.С. Цукарь [8] отмечал, что в развитии сервисов 

предоставления государственных услуг приоритеты 

постепенно смещаются от традиционных форматов 

предоставления услуг к современным электронным 

формам взаимодействия власти и общества в рам-

ках концепции электронного правительства. Вместе 

со сменой приоритетов также изменяется структура 

критериев оценки качества предоставления услуг. 

Так, если в традиционном способе получения услуги 

гражданами важное для них место занимали физиче-

ская комфортность получения услуги и персонал, то 

в электронном формате взаимодействия огромную 

роль играют организационные барьеры, проблемы 

восприятия информации и готовности к исполь-

зованию новых технологий. Поэтому к вопросам 

оценки качества предоставления государственных 

услуг нужно подходить дифференцированно, с уче-

том изменения весов тех или иных критериев оцен-

ки, т.е. измененной структуры критериев качества 

оказания услуг в электронном виде. 

А.Н. Лунев и Н.Б. Пугачева [9] для оценки каче-

ства и доступности государственных услуг исполь-

зовали следующие основные критерии: 

1) уровень качества государственных услуг, ха-

рактеризующийся своевременностью и опера-

тивностью предоставления услуги, соответствием 

стандарту услуги, административному регламенту 

и запросам потребителя услуги (Q
1
); 

2) уровень доступности государственных услуг, 

учитывающий комфортность ожидания и получе-

ния услуг, простоту и рациональность, контактность 

и эффективность, открытость и прозрачность (Q
2
); 

3) уровень доверия потребителей органам власти 

и их ведомствам, предоставляющим государствен-

ные услуги (Q
3
). 

Оценка качества и доступности государственных 

услуг производится по величине комплексного по-

казателя Q = Q
1
 + Q

2
 + Q

3
.

М.В. Коптев [10] отмечал, что качество государ-

ственной услуги характеризуется качеством вну-

тренних процессов ведомства и обеспечивается 

четкой работой операционно-учетного подразделе-

ния, так называемого «бэк-офиса»:

 четким исполнением административного ре-

гламента предоставления государственной услуги 

и соблюдением правовых норм законодательства и 

требований стандартов;

 квалифицированным исполнением государ-

ственными служащими своих служебных регламен-

тов;

 полнотой, целостностью, актуальностью и до-

стоверностью используемых информационных ре-

сурсов;

 использованием современных информацион-

ных и телекоммуникационных технологий.

Оценка качества государственных услуг, по мне-

нию М.В. Коптева, должна осуществляться непо-

средственно заявителями в инициативном порядке 

в специально разработанных анкетах, которые мо-

гут заполняться в многофункциональных центрах 

(МФЦ), ведомствах, предоставляющих услуги, или 

на их сайтах, а также через портал государственных 

услуг, где имеется возможность заполнения от-

зыва. Кроме того, запущен и действует проект по 

оценке государственных услуг посредством sms-

сообщений.

В результате проводимых опросов формируется 

база данных с анализом клиентского опыта тех, кто 

получил услуги. Данная база должна лечь в основу 

совершенствования всей системы предоставления 

государственных услуг в целом и улучшить работу 

сотрудников федеральных ведомств, оказывающих 

государственные услуги, в частности.

Однако, несмотря на все произведенные измене-

ния и имеющиеся методы оценки качества, систе-

ма мониторинга и оценки качества предоставления 
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государственных услуг не отлажена полностью и 

нуждается в совершенствовании.

2. Необходимость поддержки 

принятия решений при оценке качества 

предоставления государственных услуг

Органы государственной власти, в том числе 

федеральные ведомства, предоставляющие госу-

дарственные услуги, как и любые современные 

организационные системы, работают в сложных 

условиях. Их жизнеспособность зависит от способ-

ности адаптировать свое поведение в зависимости 

от текущих и возможных в будущем изменений 

окружающей среды. Организациям необходимо мо-

билизовать информационные ресурсы и применить 

инженерию знаний для обеспечения эффективно-

сти управления деловыми процессами, в частности, 

процессом предоставления государственных услуг 

и оценкой качества данного процесса. Проблемы 

управления знаниями в организациях рассматрива-

ются в исследованиях многих ученых [11–13].

Примеры создания корпоративных знаний мож-

но найти в крупных японских, американских, ев-

ропейских компаниях, таких как Canon, Honda, 

Matsushita, Boeing, IBM, British Petroleum и др., 

применяющих целостный подход к управлению 

знаниями и адаптивному поведению организации, 

а также к реализации инновационных проектов на 

основе новых знаний и идей. 

В процессе управления необходимо обеспечить 

совместимость используемых концепций, моделей 

и методов управления знаниями на основе их фор-

мализации для повышения качества и оперативно-

сти управленческих решений. В организации опре-

деляются следующие классы знаний: интуитивные, 

неявные знания (эвристика, интуиция, опыт, на-

выки), формализованные, концептуальные знания 

(математические модели, правила для организации 

эффективных действий), фоновые, контекстовые 

знания (знания, задающие когнитивный контекст 

концептуализации деятельности) [14]. Явные зна-

ния обычно формализованы в соответствии с при-

нятой моделью представления знаний, например, в 

виде продукционных правил и других формальных 

моделей, регламентирующих управление процес-

сами. Неявные знания для интеллектуальной под-

держки принятия решений представлены в форме 

прецедентов проблемных ситуаций [15]. 

В настоящее время активно развивается разра-

ботка онтологий, представляющих явную концеп-

туализацию предметных областей и обеспечиваю-

щих взаимодействие специалистов организации 

при решении сложных проблем в едином инфор-

мационном пространстве. Несмотря на развитие 

теории онтологического анализа, а также разра-

ботку и применение новых инструментов создания 

онтологий, проблемы интеграции онтологии и ме-

неджмента знаний остаются недостаточно исследо-

ванными.

Для того, чтобы обеспечить требуемое качество 

предоставления государственных услуг, необходи-

мо проведение их оценки на постоянной основе и 

своевременное принятие правильных (адекватных) 

управленческих решений. Для этого необходимо 

применение научных подходов (инженерии зна-

ний) к поддержке принятия решений в проблем-

ных ситуациях, возникающих при оценке качества 

предоставления государственных услуг. Поддержка 

принятия решений – это совокупность процедур, 

обеспечивающая лицо, принимающее решение 

(ЛПР), необходимой информацией и рекоменда-

циями, облегчающими процесс принятия решений.

Использование имеющихся в организации знаний 

и опыта персонала, которые сосредоточены в стан-

дартах, методиках, административных регламентах и 

программных приложениях, как исходного материа-

ла для построения системы поддержки принятия ре-

шений (СППР) позволит повысить эффективность 

управления и создаст необходимую информацион-

ную среду для обмена мнениями и опытом между 

специалистами, участвующими в процессе оценки 

качества предоставления государственных услуг.

Системы поддержки принятия решений явля-

ются актуальным и развивающимся направлением 

применения информационных систем для органи-

заций [16]. 

Разработка системы поддержки принятия реше-

ний для оценки качества предоставления государ-

ственных услуг осуществляется в соответствии с 

требованиями, которые предъявляются различны-

ми правообладателями к разрабатываемой системе 

на разных стадиях ее жизненного цикла. При фор-

мировании требований могут возникнуть противо-

речия, причины которых могут быть различными. 

В частности, к числу таких причин относятся: 

 разное видение различными субъектами управ-

ления потребительских свойств СППР [17]; 

 различное оценивание проблемных ситуаций 

разными субъектами управления [18]; 

 неопределенность состояния внешней по от-

ношению к объекту управления среды [19, 20] и 

внутренней среды объекта управления [20, 21], а 
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также уникального сочетания внешней и внутрен-

ней сред [22]; 

 отказ заинтересованных сторон от ранее дан-

ных обещаний и нарушение в одностороннем по-

рядке достигнутых договоренностей [20, 23]. 

Выявление противоречий на ранней стадии раз-

работки является критическим фактором успеха 

управления сложными системами. Своевременное 

выявление противоречий и нахождение способов их 

разрешения предотвращает появление трудностей, 

что в итоге позволяет сократить затраты на создание 

системы поддержки приняти я решений для оценки 

качества предоставления государственных услуг.

Кроме того, при создании СППР у специалистов 

очень часто возникают сложные проблемы, причи-

на возникновения которых не всегда ясна. В част-

ности, бывает сложно четко описать действия, ко-

торые должна выполнять разрабатываемая система. 

В связи с этим предлагается наиболее полно и 

четко описать функциональные возможности и 

ограничения, которые накладываются на разраба-

тываемую систему, т.е. требования к СППР.

Как показывают многие исследования, на ошиб-

ки, внесенные на этапе сбора требований, приходит-

ся 40–50 % всех дефектов, обнаруженных в разраба-

тываемой системе [24, 25]. Некорректные сведения, 

полученные от пользователей, и недостатки опреде-

ления и управления требованиями пользователей 

являются основными причинами провалов проектов 

разработки СППР [26].

Разработка требований позволит избежать более 

серьезных ошибок и проблем на последующих ста-

диях создания системы поддержки принятия реше-

ний, предназначенной для оценки качества предо-

ставления государственных услуг.

3. Требования к системе 

поддержки принятия решений

Разработка требований к СППР – процесс, кото-

рый предусматривает мероприятия, необходимые 

для создания и утверждения документа, содержа-

щего спецификацию системных требований [27].

Выделяют четыре основных этапа процесса раз-

работки требований к СППР:

1) анализ осуществимости разработки СППР с 

технической точки зрения;

2) формирование и анализ требований к СППР;

3) специфицирование требований к СППР;

4) разработка соответствующей документации и 

аттестация требований к СППР. 

Разработанная авторами диаграмма требований к 

системе поддержки принятия решений представле-

на на рисунке 1.

Совокупность требований к СППР включает 

основные требования, функциональные и нефунк-

циональные требования, а также экономические 

требования.

Основные требования отражают основную цель 

разрабатываемой системы поддержки принятия 

решений и представляют собой высокоуровневые 

обобщенные требования. СППР разрабатывается в 

целях формирования рекомендаций по принятию 

решений, документирования принятия решений, 

обеспечения взаимодействия ЛПР и других заин-

тересованных лиц в процессе принятия решений, 

а также регистрации оценки качества поддержки 

принятия решений лицом, принимающим реше-

ния, либо экспертом.

Функциональные требования охватывают пред-

полагаемое поведение СППР, определяя действия, 

которые система способна выполнять. К этим 

требованиям относятся поддержка принятия ре-

шений в процессе предоставления государствен-

ной услуги, регистрация несоответствий качества 

предоставления государственных услуг, описание 

и анализ проблемной ситуации, возникающей при 

оценке качества предоставления государственных 

услуг, поиск решений с применением правил и 

прецедентов принятия решений, онтологический 

анализ, ведение журнала регистрации обращений 

граждан, разработка и применение базы знаний 

(БЗ), разработка и постоянная актуализация базы 

нормативно-правовой документации, ведение жур-

нала событий и др.

Нефункциональные требования не связаны не-

посредственно с функциями, выполняемыми си-

стемой. Эти требования определяют не поведенче-

ские аспекты системы в процессе предоставления 

государственных услуг, они связаны с такими ин-

теграционными свойствами системы, как защи-

та конфиденциальной информации, надежность, 

точность, коммуникативность, работа в реальном 

времени, обеспечение доступа к базе данных и базе 

знаний и т.д. 

Особо отметим такое нефункциональное требо-

вание, как оперативность. Показатели оперативно-

сти могут быть получены с применением системы 

поддержки принятия решений как системы мас-

сового обслуживания (СМО). СМО имеет такие 

показатели, как абсолютная, относительная и но-

минальная пропускная способность, количество 

каналов СМО, коэффициент простоя и др.
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Также следует отметить, что многие нефункцио-

нальные требования относятся к СППР в целом, а 

не к отдельным ее аспектам. Некоторые нефункци-

ональные требования являются более критичными, 

чем отдельные функциональные требования. Если 

допущена ошибка в функциональном требовании, 

то это может привести к снижению качества разра-

батываемой системы. Если же ошибка допущена в 

нефункциональных требованиях, например, в тре-

бованиях отказоустойчивости или управляемости, 

то это может сделать систему полностью неработо-

способной.

Экономические требования подразумевают эко-

номический аспект, который необходимо учесть 

при разработке СППР в процессе предоставления 

государственных услуг. Необходимо оценить воз-

можные риски, экономическую эффективность, 

затраты на реализацию СППР и затраты времени 

на реализацию и сопровождение СППР.

Система предоставления государственных услуг 

должна обеспечивать соответствие автоматизи-

рованных процессов оказания услуг требованиям 

нормативных правовых актов, в том числе админи-

стративных регламентов, определяющих порядок 

предоставления (исполнения) государственных 

услуг исполнительными органами государствен-

ной власти, федеральными ведомствами, органами 

местного самоуправления и др.

4. Применение онтологического подхода 

к решению проблем коммуникации 

при разработке требований 

к системе поддержки принятия решений

В классе систем поддержки принятия решений 

выделяются интеллектуальные системы поддержки 

принятия решений (ИСППР), которые предназна-

чены для помощи лицам, принимающим решения, 

при управлении сложными объектами и процес-

сами различной природы в условиях жестких вре-

менных ограничений и наличия неопределенности 

различного рода (неполноты, нечеткости и проти-

воречивости исходной информации и др.). Подоб-

ные системы относятся к классу интегрированных 

интеллектуальных систем, которые сочетают в себе 

строгие математические методы и модели поиска 

решения с нестрогими, эвристическими (логико-

лингвистическими) моделями и методами, бази-

рующимися на знаниях специалистов-экспертов, 

моделях человеческих рассуждений и накопленном 

опыте [28]. Отличительной особенностью задач, 

решаемых с помощью интеллектуальной СППР, 

является невозможность получения всей объек-

тивной информации, необходимой для принятия 

решения, и в связи с этим – использование субъ-

ективной экспертной, слабоструктурированной 

информации. В качестве экспертов могут быть при-

влечены высококвалифицированные специалисты 

органов государственной власти, федеральных 

ведомств, государственных учреждений, а также 

эксперты-специалисты, занимающиеся научно-

исследовательской деятельностью в области управ-

ления знаниями.

Центральным компонентом ИСППР является ее 

база знаний. База знаний – совокупность сведений о 

предметной области, организованная в соответствии 

с принятой моделью представления знаний. База 

знаний содержит сведения, относящиеся к конкрет-

ной предметной области: правила, описывающие 

отношения и явления, отдельные факты, а также, 

возможно, методы, эвристические алгоритмы и раз-

личные идеи, относящиеся к принятию решений в 

соответствующей предметной области [29].

Одной из наиболее важных при разработке СППР 

является задача получения знаний от эксперта 

предметной области и их представления в базе зна-

ний ИСППР.

Формализм описания знаний называется моде-

лью представления знаний. Существуют различные 

модели представления знаний: онтология, логиче-

ская модель, продукционная модель, семантиче-

ская сеть, фреймовая модель, прецеденты, динами-

ческая модель и др. 

Онтологией называется эксплицитная специ-

фикация концептуализации [30]. Формально он-

тология состоит из терминов, организованных в 

таксономию, их определений и атрибутов, а также 

связанных с ними аксиом и правил вывода. Иначе 

говоря, онтология – это знания, формально пред-

ставленные на базе концептуализации, которая 

предполагает описание множества объектов и по-

нятий, знаний о них и связей между ними.

Онтология способствует повышению интеллек-

туальности систем управления знаниями на осно-

ве представления того, что часто остается неявным 

или неопределенным. Онтология решает задачу 

совместного и повторного использования знаний 

различными пользователями и/или компьютерны-

ми программами [31].

В каждой предметной области у экспертов есть 

свой специфический научный словарь (единой 

терминологии не существует). Некоторые терми-

ны используются в нескольких дисциплинах со 
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сходными, но не идентичными значениями, суще-

ствуют синонимы, антонимы, омонимы. Поэтому 

крайне актуальным является решение проблемы 

представления естественно-языковой информации 

в машинно-интерпретируемом виде [32]. 

Существует необходимость в разработке унифи-

цированной, детальной и непротиворечивой терми-

нологии, которую можно использовать в различных 

формальных контекстах и приложениях. Онтология 

является удобным способом создания такой терми-

нологии с учетом контекста предметной области. 

Онтология учитывает парадигматические отноше-

ния понятий, не зависимые от контекста решения 

задачи, и правила формирования переменных син-

тагматических отношений понятий, возникающих в 

некотором контексте решения задачи [33].

Подход, основанный на онтологиях, является до-

статочно гибким и универсальным и имеет целый 

ряд преимуществ, которые оправдывают его при-

менение в среде с большими объемами информа-

ции и необходимостью оперативного извлечения 

ее частей. В качестве такой среды выступает среда 

поддержки принятия решений в области оценки 

качества предоставления государственных услуг. 

Эта среда предусматривает:

 сбор теоретических знаний, их представление 

в виде семантической сети понятий и отношений 

между понятиями;

 повышение эффективности информационного 

поиска на основе структуризации и классификации 

хранимых знаний;

 возможность сбора, накопления, обработки и 

представления знаний в Интранет-сети организации 

в соответствии с концепцией “semantic web” [29].

При разработке СППР предлагается применение 

подхода, основанного на определении групп тре-

бований к системе: функциональных, нефункцио-

нальных, экономических и т.д.

Некоторые проблемы, возникающие в процессе 

разработки требований, обусловлены тем, что от-

сутствует четкое понимание различия между раз-

ными уровнями требований. Требования обычно 

используются в качестве средства коммуникации 

между различными заинтересованными лицами. 

Это означает, что требования должны быть про-

стыми и понятными как для обычных пользовате-

лей системы поддержки принятия решений, так и 

для ее разработчиков, проектировщиков и др. Для 

решения возникающих проблем необходимо четко 

различать требования разных уровней и опреде-

литься с толкованием того или иного требования.

Спецификации требований к СППР форми-

руются на естественном языке, что часто приво-

дит к определенным проблемам при разработке 

детализированной спецификации. Применение 

естественного языка подразумевает то, что одни 

и те же слова и выражения в формулировках тре-

бований заинтересованными лицами понимаются 

одинаково. Однако на самом деле это не так, по-

скольку естественному языку присуща определен-

ная размытость понятий. Вследствие этого одно 

и то же требование, сформулированное разными 

специалистами, может трактоваться по-разному. 

Во избежание описанных выше проблем и в це-

лях однозначного толкования терминов в рассма-

триваемой предметной области (и, соответствен-

но, требований к СППР, разрабатываемой для 

оценки качества предоставления государствен-

ных услуг) предлагается разработка онтологиче-

ской модели, которая позволяет решить проблему 

коммуникации, структурировать спецификацию 

требований к СППР и исключить размытость 

определений. Таким образом, предлагается под-

ход к интеллектуальной поддержке принятия ре-

шений для оценки качества предоставления госу-

дарственных услуг на основе онтологической базы 

знаний.

Применение онтологического подхода позво-

ляет провести онтологическое исследование си-

стемы предоставления государственных услуг и 

сформулировать требования к СППР, предназна-

ченной для оценки эффективности предоставле-

ния государственных услуг. 

Преимущество использования онтологической 

модели состоит в том, что она позволяет разрабо-

тать модель метаданных. Это значительно улучша-

ет организацию взаимодействия широкого круга 

пользователей СППР. Онтология позволяет обе-

спечить совместное использование экспертами и 

сотрудниками государственных учреждений об-

щего понимания структуры информации, повтор-

но использовать знания в предметной области, а 

также анализировать эти знания.

В разработанную онтологию в виде классов 

включены общие понятия предметной области, 

систем массового обслуживания и управления 

проектами создания СППР (на основе словаря по 

программным проектам [34]), а также иерархия 

требований к СППР. При этом у каждого терми-

на в онтологии имеется однозначное толкование. 

Фрагмент разработанной онтологии представлен 

на рисунке 2. 
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Разработанная онтология может быть формально 

представлена следующим образом [15]:

Onto=<C, R, Pr, V, I, A, D>,

где С – множество классов {C
1
, C

2
, …, C

n
};

R – множество отношений {R
1
, R

2
, …, R

n
}; 

Pr – свойства классов;

V – значения свойств: в OWL существует раз-

деление свойств на два класса: объектные свой-

ства (экземпляры класса owl:ObjectProperty) 

и свойства типов данных (экземпляры класса 

owl:DatatypeProperty);

I – множество экземпляров класса{I
1
, I

2
, …, I

n
}, 

которое определяется при помощи аксиом и спец-

ификации конкретных свойств классов;

A – множество аксиом {A
1
, A

2
, …, A

n
};

D – множество алгоритмов вывода на онтологии 

{D
1
, D

2
, …, D

n
}.

Для поиска необходимой информации в раз-

работанной онтологии специалистом или другим 

заинтересованным лицом может быть реализован 

специальный запрос. Посредством запроса любой 

специалист, вовлеченный в разработку СППР для 

оценки качества предоставления государственных 

услуг (либо другое заинтересованное лицо) благо-

даря разработанной онтологии может найти всю 

необходимую информацию о требованиях к СППР: 

узнать, какие группы требований относятся к 

СППР, а также детали этих требований. Поскольку 

онтология содержит термины предметной области, 

пользователи СППР могут формировать свои за-

просы к разработанной онтологии. 

Помимо терминов, онтология включает в себя 

и правила, согласно которым эти термины могут 

быть скомбинированы для построения достовер-

ных утверждений о состоянии рассматриваемой си-

стемы в некоторый момент времени. Кроме того, на 

основе этих утверждений могут быть сделаны соот-

ветствующие выводы, позволяющие вносить изме-

нения в систему предоставления государственных 

услуг, для повышения качества предоставления 

этих услуг.

Заключение

Процесс разработки требований к системе под-

держки принятия решений для оценки качества 

предоставления государственных услуг весьма сло-

жен и ответственен, поскольку ошибки в требова-

ниях могут привести к большим затратам на разра-

ботку системы в целом.

В данной статье представлена разработанная ав-

торами диаграмма требований к СППР, предназна-

ченной для оценки качества предоставления госу-

дарственных услуг, а также онтологическая модель, 

облегчающая взаимодействие различных заинтере-

сованных лиц (пользователей, разработчиков и др.) 

и позволяющая структурировать спецификацию 

требований к системе. 
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