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В настоящее время для клиентов любого 

банка корректная работа устройств самооб-
служивания является одним из критичных 
показателей, влияющих на выбор финансо-
во-кредитной организации. В условиях 
острой конкуренции на рынке банковских 
услуг уровень лояльности к банку его кли-
ентов играет очень важную роль. Если из-за 
неисправности устройства человек не смог 
вовремя оплатить кредит, снять наличные, 
или банкомат вовсе задержал карту, клиент 
теряет доверие к банку, а банк теряет при-
быль. Следовательно, бесперебойная, 
надежная работа банковских устройств са-
мообслуживания (БУС) выгодна и банку, и 
клиентам. Соответственно, уровень доступ-
ности сети устройств самообслуживания  
является важным показателем работы банка. 
Этот показатель является комплексным, так 
как включает в себя время бесперебойной 
работы устройства до ремонта или планово-
го обслуживания, время восстановления ра-
ботоспособности устройства после ремонта, 
а также вероятность повторения проблем-
ной ситуации, которая зависит от качества 
выполненных ремонтных работ. 

На данный момент в банке используется 
несколько систем мониторинга для отсле-
живания неисправностей, возникающих на 
банкомате, одна из которых интегрирована 
с системой Service Desk, что позволяет 
практически в режиме реального времени 
формировать сообщение об ошибке. Как 

только на устройстве возникает ошибка, 
происходит передача данных в систему 
Service Desk, в которой автоматически фор-
мируется заявка по данной неисправности. 
Под заявкой здесь понимается общее 
наименование различных запросов пользо-
вателей, в том числе, формируемых автома-
тически, в службу Service Desk по вопросам 
функционирования ИТ-сервисов.  

Процесс обработки заявок на сопровож-
дение устройств самообслуживания являет-
ся достаточно сложным и трудоемким, осо-
бенно когда требуется проведение внепла-
новых работ для устранения неисправности. 
Целью данного процесса является принятие 
решения в проблемной ситуации, связанной 
с банковским оборудованием. 

Для восстановления работоспособности 
устройства необходимо проанализировать 
причину возникновения ошибки, оценить 
возможные варианты разрешения проблем-
ной ситуации и направить ее специалисту, 
который будет выполнять требуемые рабо-
ты. Скорость и качество выполнения работ 
в большой степени зависит от двух факто-
ров. Во-первых, это качество первичной об-
работки заявки, от которой напрямую зави-
сит выбор перечня ремонтно-
восстановительных работ и их последствия, 
а во-вторых − квалификация специалиста, 
который непосредственно будет выполнять 
работы на устройстве. Результатом работы 
специалиста может быть как полное восста-



2019. № 1 (20)                 Молодежный Вестник  УГАТУ                 Технические науки   73 

новление работоспособности устройства, 
так и заключение о необходимости прове-
дения дополнительных работ. 

Для коррекции квалификации сотрудни-
ков используют два пути: повышение квали-
фикации имеющихся сотрудников, либо их 
увольнение и найм более опытного персона-
ла. Для выполнения подобного рода задач 
необходимы узкоспециализированные ин-
женеры, а их отсутствие по причине коррек-
ции квалификации, в особенности в неболь-
ших городах, зачастую недопустимо, т.к. их 
отсутствие на рабочем месте пагубно сказы-
вается на показателе уровня доступности се-
ти устройств самообслуживания. Таким об-
разом, повышение качества работ по обслу-
живанию БУС в первую очередь связано с 
усовершенствованием процесса первичной 
обработки заявки. Инженер должен получать 
из заявки максимально полную информацию 
о том, какая неисправность возникла на 
устройстве и какие работы необходимо вы-
полнить для ее устранения. Действия по об-
работке поступающих заявок выполняют со-
трудники дирекции координации. 

По факту поступления заявки координа-
тор производит ее обработку, и либо устра-
няет неисправность дистанционно, либо в 
рамках заявки формирует наряд на соответ-
ствующее подразделение для выполнения 
определенного вида работ. На рис. 1 пред-
ставлен фрагмент функциональной модели 
исследуемого процесса в нотации BPMN, 
который демонстрирует процедуру первич-
ной обработки заявки координатором [1]:  

 
Рис. 1. Фрагмент модели процесса обработки заявки 

на сопровождение банковских  
устройств самообслуживания 

На текущий момент в процессе первич-
ной обработки заявок можно выделить не-
сколько проблем: 

• координатору необходимо выпол-
нять многократные запросы в системы мо-
ниторинга для выявления причины возник-

новения неисправности, а также для полу-
чения предыстории ремонта конкретных 
модулей устройства; 

• отсутствие базы типовых решений по 
устранению регулярно возникающих про-
блемных ситуаций, как следствие, каждый 
координатор дает рекомендации по своему 
усмотрению, основываясь на собственном 
опыте и квалификации; 

• для выполнения подобной обработки 
координатору необходимо постоянно удер-
живать в голове огромный объем знаний, из-
за чего даже опытный сотрудник может со-
вершить ошибку. 

Для сокращения времени первичной об-
работки необходимо, во-первых, усовер-
шенствовать систему запросов по устрой-
ству так, чтобы получать требуемую ин-
формацию за одно обращение к системе, во-
вторых, необходимо избавиться от пробле-
мы человеческого восприятия путем унифи-
кации как информации, поступающей из 
заявки, так и связок «проблемная              
ситуация – решение».  

В качестве единого решения проблем, 
возникающих на данном этапе исследуемого 
процесса, предлагается использовать онтоло-
гию как основу системы управления знания-
ми (СУЗ) [2]. Онтология, как метауровень 
СУЗ − некое представление предметной об-
ласти организации, состоящее из множества 
понятий, отношений между ними и ограни-
чений (аксиом). В основе онтологии нахо-
дится словарь терминов, отражающих поня-
тия предметной области и содержащих их 
определения на естественном языке. Визу-
ально онтология может быть представлена в 
форме графа, дерева, сети [3]. Фрагмент он-
тологии приведен на рис. 2.  

 
Рис. 2. Фрагмент модели процесса обработки заявки 

на сопровождение банковских  
устройств самообслуживания 
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Наполнение онтологии предполагается 
основывать на типовых проблемных ситуа-
ция и их решениях, что в совокупности бу-
дет включать в себя как оборудование с его 
характеристиками, так и специалистов с 
учетом квалификации.  

Таким образом, на основе построенной 
спецификации можно будет формировать 
SPARQL-запросы, которые позволят полу-
чить типовые решения за один запрос, так 
же как и необходимую предысторию 
устройства. Кроме того, онтология позволя-
ет вносить прецеденты, отсутствующие в 
системе, а также изменять так называемую 
«эталонную модель», что позволит вносить 
изменения в текущие процессы для их оп-
тимизации. 
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