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надежности модульных и передвижных дата-центров. Этот подход вклю-
чает шесть этапов создания соответствующих методов, обеспечивающих 
ключевые целевые функции: сбор и предварительную обработку данных, 
оперативное обнаружение аварий и отказов, оценку уровня структурной 
надежности, а также анализ и управление рисками нарушения структурной 
надежности объектов такого класса. Предложены современные (включая 
интеллектуальные) аналитические методы и механизмы, с помощью кото-
рых эти целевые функции могут быть практически реализованы.  
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Появление новых технологий за последние несколько лет привело к преобразова-
ниям в области обеспечения качества услуг.  

Поскольку оптимизация бизнес-процессов становится неотъемлемой частью 
цифровой трансформации, для повышения качества услуг компании внедряют роботи-
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зированную автоматизацию процессов. Применение данной технологии позволяет ис-
пользовать программных ботов для решения простых в исполнении задач, при этом по-
вышая эффективность и снижая операционные затраты. 

В статье рассматриваются бизнес-процессы, касающиеся качества услуг, 
а также подходы к автоматизации этих бизнес-процессов с применением роботизации. 

 
бизнес-процесс, управление качеством услуг, robotic process automation. 
 

В условиях быстро меняющейся бизнес-среде компании стремятся 
найти пути увеличения эффективности, снижения затрат и повышения ло-
яльности клиентов. Одной из областей, которая имеет решающее значение 
для поддержания конкурентоспособности компании является управление 
качеством услуг. 

Процесс управления качеством услуг, предоставляемых клиенту в со-
ответствии с его ожиданиями, называется управлением качеством услуг. Он 
в основном оценивает, насколько хорошо была оказана услуга, чтобы улуч-
шить ее качество в будущем, выявить проблемы и устранить их. Качество 
услуги может относиться либо к потенциалу услуги (квалификация лиц, 
предлагающих услугу), либо к процессу обслуживания (быстрота, надеж-
ность и т. д.), либо к результату обслуживания (соответствие ожиданиям 
клиента). 

Бизнес-процессы оператора связи строятся на основе модели 
ETOM [1]. Группировка бизнес-функций управления качеством услуг пред-
назначена для управления, контроля, мониторинга, анализа, информирова-
ния и восстановления значений параметров качества отдельных 
услуг (рис. 1). Эти бизнес-функции необходимы для поддержания постоян-
ных стандартов качества обслуживания и обеспечения соответствия ожида-
ниям клиентов.  
 

 
Рис. 1. Группировка бизнес-функций управления качеством услуг 

 
Группировка бизнес-функций управления качеством услуг включает 

в себя следующие элементы: 
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1. Monitor Service Quality – «Мониторинг качества услуг» должен осу-
ществлять мониторинг поступающей информации о качестве услуг и вы-
полнять первичное обнаружение данных о качестве; 

2. Analyze Service Quality – «Анализ качества услуг» должен выполнять 
анализ и производить вычисление значений параметров качества отдельных 
услуг; 

3. Improve Service Quality – «Улучшение качества услуг» должен обес-
печивать наиболее рациональным образом восстановление качества услуг 
до нормального рабочего состояния; 

4. Report Service Quality Performance – Процесс «Информирование о па-
раметрах качества услуг» должен обеспечивать мониторинг статуса отчетов 
об ухудшении параметров услуг, выпускать уведомления о любых измене-
ниях статуса и создавать отчеты об управлении параметрами услуг; 

5. Create Service Performance Degradation Report – «Создание отчета 
об ухудшении параметров услуг» должен обеспечивать создание нового от-
чета об ухудшении параметров услуг, а также выполнять модификацию или 
аннулирование существующих отчетов; 

6. Track & Manage Service Quality Performance Resolution – «Контроль 
и управление восстановлением параметров качества услуг» должен назна-
чать, координировать и контролировать деятельность по анализу, восста-
новлению и улучшению параметров качества отдельных услуг; 

7. Close Service Performance Degradation Report – «Закрытие отчета об 
ухудшении параметров услуг» должен закрывать отчет после того, как про-
блемы со значениями параметров качества услуг будут устранены. 

Одним из подходов к оптимизации процессов управления качеством 
услуг является использование технологии RPA – Robotic Process 
Automation. Технология RPA отображает человеческий процесс или задачу 
на языке программного обеспечения RPA для последующего программного 
сценария, обычно известного как «робот» или «бот», с выделенной средой 
выполнения для выполнения сценария с помощью панели управления. Она 
тесно взаимодействует с новыми технологиями, такими как искусственный 
интеллект, машинное обучение и интеллектуальная автоматизация [2].   

RPA может включать автоматизацию процессов центра обработки вы-
зовов, развертывание чат-ботов для помощи клиентам, внедрение голосо-
вых помощников. Программные роботы ускоряют обслуживание клиентов, 
собирая данные из нескольких систем, выполняя запросы на обслуживание 
и обновляя записи клиентов, а также способствуют созданию новых моде-
лей обслуживания клиентов и улучшению работы других подразделений 
компании [3]. Кроме того, благодаря использованию RPA для сбора данных, 
риск человеческой ошибки значительно снижается, что приводит к повыше-
нию удовлетворенности клиентов. 

Рассмотрим возможности RPA для поставщика цифровых услуг. 
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1. Помощь представителям службы поддержки клиентов 
Бот RPA может собрать данные о клиенте, включающие в себя данные 

о продажах, предыдущие жалобы, и отправить ее представителю службы 
поддержки клиентов. Данная информация поможет понять требования 
и ожидания клиента. 

2. Анализ часто задаваемых вопросов  
RPA-боты для обслуживания клиентов или чат-боты на основе ИИ мо-

гут собирать информацию о частых запросах пользователя в тикет-систему. 
Получив в нее доступ, чат-боты могут решить простые проблемы клиентов, 
включающие в себяобновление пароля или информации для входа в си-
стему, обновление заказов, внесение изменений в платежную информацию. 

3. Общение с жалобами клиентов 
Боты RPA могут использовать технологии обработки естественного 

языка (NLP) и оптического распознавания символов (OCR) для понимания 
жалоб клиентов в электронных письмах или текстовых сообщениях для их 
последующего ввода в электронные таблицы и текстовые документы, 
а также длясоздания отчетов [4].  

Полученные отчеты могут распространяться среди соответствующего 
персонала службы поддержки клиентов, использоваться для выявления мо-
делей проблем. 

4. Автоматизация процесса возврата средств 
Автоматизация данного процесса позволяет клиентам сразу же полу-

чить возврат денег за продукцию без длительного взаимодействия со служ-
бой поддержки.  

Вернувшись к упомянутой ранее группировке бизнес-функций управ-
ления качеством услуг и возможностям применения технологии RPA, опре-
деляются следующие группировки, в которых возможно использование бо-
тов RPA. К таким бизнес-функциям относятся мониторинг качества услуг 
анализ качества услуг, создание отчета об ухудшении параметров услуг. 
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В представляемой работе анализируется система «АРГУС Workforce Manage-

ment» с целью её перевода на новый фреймворк Open Digital Architecture. Были опреде-
лены группировки бизнес-функций системы в соответствии с ODA Functional 
Architecture и сопоставлены с бизнес-функциями этой же системы на карте eTOM, вы-
делены ODA-компоненты. Продемонстрировано взаимодействие компонентов, осу-
ществляемое с помощью открытых программных интерфейсов. 
 
открытая цифровая архитектура, ODA-компоненты, программное обеспечение, Work-
force Management. 
 
Функциональные возможности АРУГС-WFM 

АРГУС Workforce Management (далее «АРГУС WFM») представляет 
собой систему для управления и оптимизации использования рабочих ре-
сурсов - выездных работников [1]. 

«АРГУС WFM» разрабатывался на основе eTOM. Далее представлены 
группировки бизнес-функций, которые являются границей системы по Busi-
ness Process Framework: 

НТЦ АРГУС 
автоматизирует 
бизнес-процесс
ы крыпных 
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