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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Â ³íфîðìàö³éíîìó ñóñï³ëü-
ñòâ³ б³ëüш³ñòü ìåíåäæåð³â ïðàãíóòü ïåðåéòè äî åëåê-
òðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó. Їхíє бàæàííÿ зóìîâëåíî 
òèì, щî ñòàòèñòèêà íàâîäèòü âðàæàю÷ó åфåêòèâí³ñòü 
фóíêö³îíóâàííÿ åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó â ïî-
ð³âíÿíí³ з ïàïåðîâèì. Òàê, ³íòåãðàòîðè ïðîãðàìíèх 
êîìïëåêñ³â ñòîñîâíî óïðàâë³ííÿ åëåêòðîííèì äîêó-
ìåíòîîб³ãîì зàзíà÷àюòü ðÿä ïîзèòèâíèх òåíäåíö³é, 
щî ñïîñòåð³ãàòèìóòüñÿ ï³ñëÿ âïðîâàäæåííÿ: зìåí-
шåííÿ âèòðàò ðåñóðñ³â (ÿê ф³íàíñîâèх, òðóäîâèх, òàê 
³ ÷àñó), íîâèé ð³âåíü ÿêîñò³ б³зíåñ-ïðîöåñ³â. 

Пðîòå âåëèêà ÷àñòêà ïðîåêò³â з âïðîâàäæåííÿ 
ñèñòåì åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó є íåâäàëèìè: 
àбî íå ðåàë³зóєòüñÿ, àбî æ âïðîâàäæåíå ð³шåííÿ 
íå âèïðàâäàëî î÷³êóâàíü. Îäí³єю з ïðè÷èí є òå, щî 
êåð³âíèêè êîìïàí³é, â ÿêèх âïðîâàäæóюòü äàí³ 
ñèñòåìè, íå ïðèä³ëÿюòü äîñòàòíüî óâàãè òåîðåòè÷-
íèì îñíîâàì äîêóìåíòîîб³ãó – òàê, òîï-ìåíåäæåðè 
ìàюòü хèбíå óÿâëåííÿ ñòîñîâíî фóíêö³îíàëó ñèñ-
òåì åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó, îòîòîæíююòü 
ñèñòåìè ð³зíîãî ïðèзíà÷åííÿ.

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é. Çà 
îñòàíí³ äåñÿòèë³òòÿ åêñïåðòè â ãàëóз³ åëåêòðî-
ííîãî äîêóìåíòîîб³ãó ïðîâåëè зíà÷íèé ðÿä äîñë³-
äæåíü. Чèñëåííó ê³ëüê³ñòü êîðèñíîї ³íфîðìàö³ї 
бóëî ðîзì³щåíî íà ²íòåðíåò ïðîñòîðàх (äëÿ ïðè-
êëàäó òàê³ ðåñóðñè, ÿê http://www.pcweek.ru/, 
www.docflow.ua, http://ecm-journal.ru, http://
www.documentmedia.com) ÿê ðîзðîбíèêàìè ñèñ-
òåì åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó, òàê ³ ìåíåäæå-
ðàìè, êåð³âíèêàìè êîìïàí³é, ÿê³ âïðîâàäæóâàëè 
åëåêòðîííèé äîêóìåíòîîб³ã òà ä³ëèëèñü âëàñíèì 
äîñâ³äîì. Чèìàëî íàóêîâèх äîñë³äæåíü ïðîâî-
äèëèñü з ìåòîю óäîñêîíàëèòè ÿê âïðîâàäæåííÿ 
ñèñòåì åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó, òàê ³ ñàì³ 
ñèñòåìè. Òàê³ â³ò÷èзíÿí³ íàóêîâö³, ÿê Ì.Ю. Êðó-
êîâñüêèé, Ò.Г. Б³ëîâà, Í.Ò. Çàäîðîæíà ïðèä³ëèëè 
зíà÷íó óâàãó òåхí³÷íîìó àñïåêòó ñèñòåì åëåêòðî-
ííîãî äîêóìåíòîîб³ãó. С.Â. Бåзñîíîâ âïåðшå íà â³-
ò÷èзíÿíîìó ðèíêó зàïðîïîíóâàâ ìîäåë³ îïòèì³зà-
ö³ї åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó. 

Âèä³ëåííÿ íå âèð³øåíèõ ðàí³øå ÷àñòèí çà-
ãàëüíîї ïðîáëåìè. Íåзâàæàю÷è íà âåëèêèé îбñÿã 
äîñë³äæåíü â ãàëóз³ äîêóìåíòîîб³ãó, бàãàòî ïðîåê-
ò³â з âïðîâàäæåííÿ äàíèх ñèñòåì є ïðîâàëüíèìè. 
² îäí³єю, бàзîâîю, ïðè÷èíîю öèх íåâäà÷ є â³äñóò-
í³ñòü єäèíîãî ïîíÿò³éíîãî àïàðàòà â äàí³é ãàëó-
з³, îòîòîæíåííÿ ð³зíèх зà ïðèзíà÷åííÿì ñèñòåì, 
хèбí³ î÷³êóâàííÿ â³ä ñèñòåìè, ґðóíòóю÷èñü íà íå-
³ñíóю÷îìó фóíêö³îíàë³. 

Ìåòà ñòàòò³. Гîëîâíîю ìåòîю ö³єї ðîбîòè є äî-
ñë³äèòè ïîíÿò³éíèé àïàðàò ñèñòåì åëåêòðîííîãî 
äîêóìåíòîîб³ãó.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó.  Щî òàêå äîêó-
ìåíòîîб³ã? Сòàâëÿ÷è òàêå ïèòàííÿ фàх³âöÿì ïðî-
ф³ëüíèх ï³äðîзä³ë³â, îòðèìóєш äîñèòü òèïîâó 
â³äïîâ³äü: äîêóìåíòîîб³ã – öå ä³ÿëüí³ñòü з îðãàí³-
зàö³ї ðóхó äîêóìåíò³â íà ï³äïðèєìñòâ³ з ìîìåíòó 
їх ñòâîðåííÿ àбî îòðèìàííÿ äî зàâåðшåííÿ âè-
êîíàííÿ (â³äïðàâêè зîâí³ àбî зäà÷³ â àðх³â) [1]. 
Â³äïîâ³äü, бåзóìîâíî, â³ðíà, ïðîòå àбñîëюòíî íå 
äàє óÿâëåííÿ ïðî ñóòí³ñòü äîêóìåíòîîб³ãó òà ò³єї 
ðîë³, ÿêó äîêóìåíòîîб³ã âèêîíóє â îðãàí³зàö³ї. Яê 
íàñë³äîê, íå ìîæíà âèзíà÷èòè í³ ðîзâ’ÿзóâàí³ їì 
зàäà÷³, í³ âèêîíóâàí³ фóíêö³ї.

Дîêóìåíòîîб³ã – öå, ïåðш зà âñå, ìåхàí³зì ï³ä-
òðèìêè ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ îðãàí³зàö³єю.

У êëàñè÷íîìó ïîäàíí³ äîêóìåíòîîб³ã є òèìè 
³íфîðìàö³éíèìè ïîòîêàìè, ÿêèìè, з îäíîãî 
бîêó, îðãàí³зàö³ÿ âзàєìîä³є з íàâêîëèшí³ì ñå-
ðåäîâèщåì (äåðæàâîю, ñóñï³ëüñòâîì, ãðîìàäÿ-
íàìè, ³íшèìè ãîñïîäàðюю÷èìè ñóб’єêòàìè), з 
³íшîãî, зà äîïîìîãîю äîêóìåíòîîб³ãó îðãàí³зà-
ö³ÿ ÿê єäèíà öåíòðàë³зîâàíà ñóòí³ñòü зä³éñíює 
âíóòð³шíю âзàєìîä³ÿ ì³æ її âèêîíàâ÷èìè îð-
ãàíàìè, ñòðóêòóðíèìè ï³äðîзä³ëàìè, îêðåìèìè 
ïðàö³âíèêàìè.

Åëåêòðîííèé äîêóìåíòîîб³ã (îб³ã åëåêòðîííèх 
äîêóìåíò³â) – ñóêóïí³ñòü ïðîöåñ³â ñòâîðåííÿ, îб-
ðîбëåííÿ, ïðàâëåííÿ, ïåðåäàâàííÿ, îäåðæàííÿ, 
збåð³ãàííÿ, âèêîðèñòàííÿ òà зíèщåííÿ åëåêòðî-
ííèх äîêóìåíò³â, ÿê³ âèêîíóюòüñÿ ³з зàñòîñóâàí-
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íÿì ïåðåâ³ðêè ö³ë³ñíîñò³ òà ó ðàз³ íåîбх³äíîñò³ з 
ï³äòâåðäæåííÿì фàêòó îäåðæàííÿ òàêèх äîêóìåí-
ò³â [2].

Сèñòåìà àâòîìàòèзàö³ї äîêóìåíòîîб³ãó (Сèñòå-
ìà åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó) – îðãàí³зàö³éíî-
òåхí³÷íà ñèñòåìà, щî зàбåзïå÷óє ïðîöåñ ñòâîðåííÿ, 
óïðàâë³ííÿ äîñòóïîì ³ ïîшèðåííÿ åëåêòðîííèх 
äîêóìåíò³â â êîìï’юòåðíèх ìåðåæàх, à òàêîæ щî 
зàбåзïå÷óє êîíòðîëü íàä ïîòîêàìè äîêóìåíò³â â 
îðãàí³зàö³ї [3]. 

Âàðòî ðîзð³зíÿòè ð³зí³ фîðìè ñèñòåìè åëåêòðî-
ííîãî äîêóìåíòîîб³ãó (ðèñ. 1)

 

СЕД

Проект Платформа Засоби Рішення

Ðèñ. 1. Ôîðìè ñèñòåìè åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîá³ãó

СÅД-ð³шåííÿ – íàб³ð ñïåö³àë³зîâàíèх ïðèêëàä-
íèх ïðîãðàìíèх (àбî ïðîãðàìíî-ìåòîäè÷íèх) êî-
шò³â, íà бàз³ ÿêèх ìîæíà ñòâîðèòè СÅД зàìîâíèêà 
(îðãàí³зàö³ї). У ñâîю ÷åðãó, СÅД – ð³шåííÿ ìî-
æóòü ðîзðîбëÿòèñÿ íà îñíîâ³ СÅД-ïëàòфîðì (ПÎ, 
ÿêå íàäàє бàзîâèé СÅД – фóíêö³îíàë). Â³äзíà÷è-
ìî, щî СÅД-зàñîбè ðîзð³зíÿюòüñÿ ì³æ ñîбîю зà 
ð³âíåì «ãîòîâíîñò³» äî âïðîâàäæåííÿ ó êîíêðåò-
íîãî зàìîâíèêà (íåîбх³äí³ñòü â òèх ÷è ³íшèх íà-
ëàшòóâàííÿх є зàâæäè). Пîòð³бíî ñêàзàòè òàêîæ, 
щî ãðàíü ì³æ СÅД-ð³шåííÿìè ³ СÅД-ïëàòфîðìàìè 
âåëüìè óìîâíà.

СÅД-ïðîåêò – êîìïëåêñ ïîñëóã з³ ñòâîðåííÿ, 
âïðîâàäæåííÿ òà ñóïðîâîäó СÅД â êîíêðåòíèх 
îðãàí³зàö³ÿх (âêëю÷àю÷è ïðèäбàííÿ ë³öåíз³é íà 
ïðîãðàìíå зàбåзïå÷åííÿ). П³äêðåñëèìî, щî òàê³ 
ïðîåêòè ìîæóòü âèêîíóâàòèñÿ з âèêîðèñòàííÿì 
ãîòîâèх СÅД-зàñîб³â, ñòâîðюâàòèñÿ íà бàз³ СÅД-
ïëàòфîðì àбî ðîзðîбëÿòèñÿ íà îñíîâ³ ïðîãðàìíîãî 
зàбåзïå÷åííÿ зàãàëüíîãî ïðèзíà÷åííÿ.

Сèñòåìè åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó 
з’ÿâèëèñÿ â³äíîñíî íåäàâíî, ïðîòå âæå ì³öíî зà-
éíÿëè ñâîє ì³ñöå â ³íфîðìàö³éí³é ñòðóêòóð³ ï³ä-
ïðèєìñòâà. Сïî÷àòêó â їх зàâäàííÿ âхîäèëà äîïî-
ìîãà ñåêðåòàðÿì ³ ä³ëîâîäàì (ïðîñòà àâòîìàòèзàö³ÿ 
äîêóìåíòîîб³ãó), ³ æîäíîю ì³ðîю äàíà ñèñòåìà 
íå зàì³íÿëà ³íфîðìàö³éí³ ïîòîêè ï³äïðèєìñòâà. 
Бàãàòî ÷îãî зì³íèëîñÿ, êîëè âèðîбíèêè СÅД ïî-
÷àëè íå ïðîñòî êîï³юâàòè ïðîöåñè ï³äïðèєìñòâ, 
щî зàбåзïå÷óюòü ðóх ïàïåðîâèх äîêóìåíò³â, à é 
âðàхîâóâàòè зàâäàííÿ, щî ñòîÿòü ÿê ïåðåä öèìè 
ïðîöåñàìè зîêðåìà, òàê ³ ïåðåä óñ³ì äîêóìåíòîî-
б³ãîì зàãàëîì. Ðîзóì³ííÿ òîãî, щî äîêóìåíòîîб³ã 
ïðèзíà÷åíèé äëÿ ï³äòðèìêè ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ 
ï³äïðèєìñòâîì, â³äбóâàëîñÿ ïîñòóïîâî.

Пåðш³ СÅД бóëè ³íäèâ³äóàë³зîâàí³ ³ ðîзðîбëÿ-
ëèñÿ бåзïîñåðåäíüî íà ï³äïðèєìñòâàх, ñèëàìè 
âíóòð³шí³х ðåñóðñ³â àбî ñïåö³àë³зîâàíèх ф³ðì. 
Î÷åâèäí³ ïåðåâàãè òàêîãî ï³äхîäó (æîðñòêà â³ä-
ïîâ³äí³ñòü «ñâîєї СÅД» ïðîöåñàì äîêóìåíòîîб³ãó) 
бóëè ïåðåíàñè÷åíà íåäîë³êàìè: òàêà ñèñòåìà бóëà 
íåìàñшòàбîâàíîю, зì³íèòè ñòðóêòóðó ³ ñêëàä àâ-
òîìàòèзîâàíèх ïðîöåñ³â бóëî íåìîæëèâî, à îòæå –  
íåìîæëèâèé її ïîäàëüшèé ðîзâèòîê. Дî ê³íöÿ 
90-х ðîê³â ê³ëüêà êîìïàí³é ïî÷àëè ñòâîðюâàòè 
óí³âåðñàëüí³ СÅД, ÿê³ ëåãêî ìàñшòàбóâàòè ï³ä 
ïîòðåбè ïðàêòè÷íî бóäü-ÿêèх зàìîâíèê³â, à ñàìà 
òåхíîëîã³ÿ ñòâîðåííÿ ê³íöåâîãî ð³шåííÿ ñòàëà 
äâîð³âíåâà: íà ïåðшîìó ð³âí³ âïðîâàäæóâàëîñÿ 
óí³ф³êîâàíå ÿäðî СÅД, íà äðóãîìó – â³äбóâàëàñÿ 

àäàïòàö³ÿ СÅД ï³ä ñïåöèф³êó зàìîâíèêà. Цåé ï³ä-
х³ä зíèæóâàâ âàðò³ñòü ê³íöåâèх ð³шåíü ³, бóäó÷è 
б³ëüш ãíó÷êèì, зàбåзïå÷óâàâ шèðîê³ ìîæëèâîñò³ 
фóíêö³îíàëüíîãî ìàñшòàбóâàííÿ ñèñòåìè.

Пîò³ì з’ÿâèëîñÿ ïîíÿòòÿ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
òà ïðîöåñíèé ï³äх³ä äî óïðàâë³ííÿ. ²íфîðìàö³éí³ 
ñèñòåìè â³äðåàãóâàëè íà ö³ ìåòîäèêè òàêèì ïî-
íÿòòÿì, ÿê «workflow» – ïîò³ê ðîб³ò, ÿê³ ïðåä-
ñòàâëÿëè ³з ñåбå îäèíè÷í³ åêзåìïëÿðè ä³ëîâèх 
äîêóìåíòîîð³єíòîâàíèх ïðîöåñ³â. У âæå ñó÷àñíèх 
ñèñòåìàх з’ÿâèëàñÿ ðåàë³зàö³ÿ ïðîâåñíî-îð³єíòî-
âàíèх òåхíîëîã³é (workflow-engines), щî äîзâîëÿє 
СÅД щå åфåêòèâí³шå àäàïòóâàòèñÿ ï³ä ïîòðåбè 
шâèäêîзðîñòàю÷èх êîìïàí³é. Ç’ÿâèëèñÿ ñèñòåìè 
СÅД êëàñó ECM-enterprise content management 
(óïðàâë³ííÿ êîíòåíòîì ï³äïðèєìñòâà). Âîíè â³ä-
ð³зíÿюòüñÿ òèì, щî зä³éñíююòü óïðàâë³ííÿ íå 
ò³ëüêè äîêóìåíòàìè êîìïàí³ї, à é ³íшèìè ³íфîð-
ìàö³éíèìè ñêëàäîâèìè, òîбòî êîíòåíòîì.

П³зí³шå з’ÿâèëîñÿ ïîíÿòòÿ «ïëàòфîðìè», íà 
бàз³ ÿêîї ìîæíà âèêîíóâàòè àâòîìàòèзàö³ю ïðî-
öåñ³â äîêóìåíòîîб³ãó (ñòâîðюâàòè «ð³шåííÿ») з 
âèêîðèñòàííÿì â³зóàëüíèх зàñîб³â ðîзðîбêè, бåз 
ïðîãðàìóâàííÿ. Çì³íюâàëàñÿ ³ àðх³òåêòóðà ð³-
шåíü: ÿêщî ñïî÷àòêó СÅД ìàëà äâîð³âíåâó àðх³-
òåêòóðó, òî äî 2005 ðîêó âèìîãà òðèð³âíåâîї àðх³-
òåêòóðè ñòàє фàêòè÷íèì ñòàíäàðòîì ãàëóз³. 

Íà ñüîãîäí³шí³é äåíü íàäзâè÷àéíî ïîïóëÿð-
íîю є хìàðíà òåхíîëîã³ÿ. Щîäî íåї âåäóòüñÿ бåз-
ë³÷ ñóïåðå÷îê â ²Ò ñåðåäîâèщ³. Пðîòå åêñïåðòè 
зàзíà÷àюòü äâ³ îñíîâí³ ïðîбëåìè ó ö³é òåíäåíö³ї. 
Пåðшà – íå íàäòî «âèñîêîшâèäê³ñíèé» ²íòåðíåò. 
Пîë Êðóãìàí, íîбåë³âñüêèé ëàóðåàò з åêîíîì³êè, 
â³äзíà÷èâ, щî ïðîïóñêíà зäàòí³ñòü ìåðåæ³ ²íòåð-
íåò ó Фðàíö³ї â òðè ðàзè шâèäшà, í³æ â СШÀ, à 
â Яïîí³ї âîíà â 12 ðàз³â шâèäшà [4]. Íà â³ò÷èзíÿ-
íîìó ðèíêó äàí³ ïîêàзíèêè íàбàãàòî ã³ðш³, òèì 
б³ëüшå ÿêщî öå ñòîñóєòüñÿ íåâåëèêèх ì³ñò. 

Б³ëüш âàæëèâîю ïåðåшêîäîю íà шëÿхó äî âè-
êîðèñòàííÿ хìàðíèх òåхíîëîã³é â ñèñòåìàх åëåê-
òðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó є юðèäè÷íå ðåãóëюâàííÿ 
äîêóìåíòîîб³ãó â ìåðåæ³ ²íòåðíåò. Íà æàëü, íå 
ò³ëüêè íà â³ò÷èзíÿíîìó ðèíêó ³ñíóє öÿ ïðîбëåìà, 
öåé ðèзèê зóñòð³÷àєòüñÿ ó âñ³х êîìïàí³ÿх ñâ³òó.  
À ÿê â³äîìî, хìàðí³ òåхíîëîã³ї – öå âåб-îð³єíòîâàí³ 
òåхíîëîã³ї, щî зíà÷íî ñïðîщóюòü ³ ïðèñêîðююòü 
ðîбîòó з âåëèêèìè ïîòîêàìè ³íфîðìàö³ї. Пðîòå 
åêñïåðòè зàзíà÷àюòü ïîзèòèâíèé ðîзâèòîê äàíîї 
òåхíîëîã³ї â íàéбëèæ÷³ ðîêè.

Яêщî ïðîàíàë³зóâàòè â³ò÷èзíÿíèé ðèíîê 
СÅД, òî б³ëüш³ñòü ñèñòåì åëåêòðîííîãî äîêó-
ìåíòîîб³ãó ïðèбëèзíî îäèíàêîâ³ ïî фóíêö³îíàëó  
(Ðèñ. 2). Îö³íêó ñèñòåì åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîî-
б³ãó â îñíîâíîìó åêñïåðòè ðîзðàхîâóюòü ÿê ñåðåä-
íє зíà÷åííÿ âàðòîñò³, ³íфîðìàö³éíîї бåзïåêè òà 
îñíîâíîãî фóíêö³îíàëó. 
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Сèñòåìè åëåêòðîííîãî äîêóìåí-
òîîб³ãó, íåзâàæàю÷è íà ð³зí³ ïëàò-
фîðìó, íà ÿêèх ðîзðîбëåí³, ñфåðó 
ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèєìñòâà, â ÿêîìó 
бóäå âèêîðèñòîâóâàòèñü äàíà ñèñ-
òåìà, ìàюòü ðÿä ñï³ëüíèх фóíê-
ö³é, ïðèâåäåíèх ó òàбëèö³ 1.

Сàì ïðîöåñ âïðîâàäæåííÿ СÅД 
íà ï³äïðèєìñòâ³ ìîæíà ïðåäñòàâèòè 
ó âèãëÿä³ ëàíöюæêà ðîб³ò (ðèñ. 3). 

Åëåêòðîííèé äîêóìåíò – äîêó-
ìåíò, ³íфîðìàö³ÿ â ÿêîìó зàф³êñî-
âàíà ó âèãëÿä³ åëåêòðîííèх äàíèх, 
âêëю÷àю÷è îбîâ’ÿзêîâ³ ðåêâ³зèòè 
äîêóìåíòà [5]. Сë³ä зàзíà÷èòè, щî 
â юðèäè÷í³é òà íàâ÷àëüí³é ë³òåðà-
òóð³ åëåêòðîííèé äîêóìåíò âèзíà-
÷àюòü, íàïðèêëàä, ÿê: 

1) ³íфîðìàö³ю, зàф³êñîâàíó íà 
åëåêòðîííèх íîñ³ÿх, ÿêà ì³ñòèòü 
ðåêâ³зèòè, щî äàюòü зìîãó її ³äåí-
òèф³êóâàòè; 

2) äîêóìåíò, óòâîðåíèé ïåâíè-
ìè òà êîìïåòåíòíèìè óñòàíîâà-
ìè, ï³äïðèєìñòâàìè, îðãàí³зàö³ÿìè, ïîñàäîâèìè 
îñîбàìè, à òàêîæ ãðîìàäÿíàìè, зì³ñò ÿêîãî ñòà-
íîâëÿòü юðèäè÷íî зíà÷èì³ â³äîìîñò³ ïðî ïîä³ї òà 
ÿâèщà, щî â³äбóâàюòüñÿ ó ñóñï³ëüñòâ³, äåðæàâ³ é 
íàâêîëèшíüîìó ïðèðîäíîìó ñåðåäîâèщ³, щî зà-
ф³êñîâàí³ íà åëåêòðîííîìó íîñ³ї (ìàãí³òíèé äèñê, 
ëàзåðíèé äèñê òîщî), ÿêèé âèêîðèñòîâóєòüñÿ äëÿ 
зàïèñó òà збåð³ãàííÿ ³íфîðìàö³ї зà äîïîìîãîю 
åëåêòðîííî-îб÷èñëюâàëüíîї òåхí³êè; 

3) íàб³ð зàïèñàíèх äàíèх ó âèãëÿä³, щî ÷èòà-
єòüñÿ êîìï’юòåðîì, äëÿ ÿêèх: ³ñíóє âèзíàíà ó÷àñ-
íèêàìè åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó àбî зàòâåð-
äæåíà êîìïåòåíòíèìè îðãàíàìè ïðîöåäóðà, ÿêà 
äîïîìàãàє îäíîзíà÷íî ïåðåòâîðèòè ö³ äàí³ íà äî-
êóìåíò òðàäèö³éíîãî ðåæèìó; âèзíàííÿ зàзíà÷åíîї 
ïðîöåäóðè ó÷àñíèêàìè ñècòåìè åëåêòðîííîãî äî-
êóìåíòîîб³ãó шëÿхîì òðàäèö³éíîãî (ïèñüìîâîãî) 
äîêóìåíòà, àбî òàêà ïðîöåäóðà, ñàíêö³îíîâàíà óïî-
âíîâàæåíèì äåðæàâíèì îðãàíîì. 

Пðîòå æîäíå з íàâåäåíèх âèзíà÷åíü íå ðîзêðè-
âàє ñàìîї ñóòíîñò³ åëåêòðîííîãî äîêóìåíòà, à ëèшå 
ðîзãëÿäàє, â ÿê³é фîðì³ òàêèé âèä äîêóìåíò³â ìàє 
бóòè зàêð³ïëåíèé, ÿêèì ÷èíîì â³í ìîæå âèêîðèñ-
òîâóâàòèñÿ (зà äîïîìîãîю åëåêòðîííî-îб÷èñëюâàëü-
íîї òåхí³êè) òà ÿêà ìàє бóòè ïðîöåäóðà éîãî àó-
òåíòèф³êàö³ї é ³äåíòèф³êàö³ї, щîб òàêèé äîêóìåíò 
ìàâ юðèäè÷íó ñèëó. Ìîæíà ëèшå ïðèïóñêàòè, щî 
åëåêòðîííèé äîêóìåíò ìàє âèêîíóâàòè âñ³ фóíêö³ї 
òðàäèö³éíîãî äîêóìåíòà, ì³ñòèòè ³íфîðìàö³ю ïðî 
ïîä³ї òà ÿâèщà, щî ìàюòü юðèäè÷íå зíà÷åííÿ, àëå 
âîäíî÷àñ â³í ìàє ñâîю ñïåöèф³÷íó ïðèðîäó, îбó-
ìîâëåíó éîãî îб³ãîì â ³íфîðìàö³éíî-òåëåêîìóí³êà-
ö³éíèх ìåðåæàх òà зàêð³ïëåíí³ íà íîâîìó âèä³ íî-
ñ³ÿ – åëåêòðîííîìó íîñ³ї. Сïåöèф³êà åëåêòðîííîãî 
äîêóìåíòà ïîëÿãàє, зîêðåìà, â òîìó, щî îñîбà зäàò-
íà ñïðèéìàòè éîãî ëèшå зà äîïîìîãîю ñïåö³àëüíèх 
òåхí³÷íèх òà ïðîãðàìíèх зàñîб³â. Пî ñóò³, åëåêòðî-
ííèé äîêóìåíò є åëåêòðîííîю ³íфîðìàö³єю, ÿêà 

Òàбëèöÿ 1
Îñíîâí³ фóíêö³ї ÑÅÄ

№ ï/ï Ôóíêö³ÿ Êîìåíòàð
1 Çбåð³ãàííÿ âñ³х âåðñ³é ³íфîðìàö³éíèх îб’єêò³â Â³äñë³äêîâóєòüñÿ àâòîð ïðàâîê â äîêóìåíòàх

2 Сèñòåìàòèзàö³ÿ ñхîâèщ äîêóìåíò³â

3 Àâòîìàòèзàö³ÿ ïðîöåñ³â ðåєñòðàö³ї äîêóìåíò³â ïî ïðà-
âèëàì äîêóìåíòîîб³ãó ï³äïðèєìñòâà

Â ò.÷. â³äïîâ³äí³ñòü îфîðìëåííÿ äîêóìåíò³â зã³äíî âè-
ìîã ²íòåãðîâàíîї Сèñòåìè Уïðàâë³ííÿ

4 Фîðìóâàííÿ ðóхó äîêóìåíò³â ó â³äïîâ³äíîñò³ з б³зíåñ-
ïðîöåñàìè

5 Уñòàíîâêà äëÿ êîðèñòóâà÷³â ð³âí³â їх ïîâíîâàæåíü ³ 
ïðàâ äëÿ îбðîбêè äîêóìåíò³â

6 Â³äïðàâêà îбðîбëåíèх âåðñ³é äîêóìåíò³â íà íàñòóïí³ 
åòàïè âèêîíàííÿ

Пðè æîðñòê³é ìàðшðóòèзàö³ї íàïðàâëÿєòüñÿ àâòîìà-
òè÷íî

7 Àâòîìàòè÷íå ñïîâ³щåííÿ êîðèñòóâà÷³â ïðî íàñòóï íà 
îбðîбêó äîêóìåíò³â ïî åëåêòðîíí³é ïîшò³

8 Çàбåзïå÷åííÿ ìîæëèâîñò³ ïîшóêó äîêóìåíò³â òà їх 
âåðñ³é зà âëàñòèâîñòÿìè, зíà÷åííÿì ïîë³â ðåєñòðàö³é-
íèх êàðòîê òà êîíòåêñòó

9 Êîíòðîëü âèêîíàâñüêîї äèñöèïë³íè Ìîæëèâ³ñòü âèêîðèñòàííÿ åñêàëàö³ї äîêóìåíò³â, íà-
ãàäóâàííÿ ïðî зàê³í÷åííÿ òåðì³íó îбðîбêè äîêóìåíòà 

10 Ìîí³òîðèíã åфåêòèâíîñò³ ðîбîòè ñèñòåìè, фîðìóâàííÿ 
зâ³òíîñò³ òà ï³äòðèìêà ïðîöåñ³â ïðèéíÿòòÿ óïðàâë³í-
ñüêèх ð³шåíü

Çà â³äñóòíîñò³ âíóòð³шí³х ìîæëèâîñòåé ñèñòåìè, 
âèêîðèñòîâóюòü ³íш³ ïðîãðàìí³ êîìïëåêñè, зîêðåìà 
Crystall Report

11 Ì³æòåðèòîð³àëüíèé ³ ì³æâ³äîì÷èé îбì³í äîêóìåíòàìè Чåðåз ð³зí³ òåхí³÷í³ ïëàòфîðìè, íå ðåàë³зîâàíó ìîæ-
ëèâ³ñòü «бóфåðà» äëÿ îбì³íó äîêóìåíòàö³єю

12 ²íфîðìàö³éíà бåзïåêà, зàхèñò ³íфîðìàö³ї â³ä íåñàíêö³-
îíîâàíîãî äîñòóïó, зàñòîñóâàííÿ ÅЦП

13 Ìîб³ëüí³ñòü Ìîæëèâ³ñòü âèêîðèñòîâóâàòè ñèñòåìó з ð³зíèх òåхí³÷-
íèх зàñîб³â

 

Ðèñ. 3. Ïðîöåñ âïðîâàäæåííÿ ÑÅÄ
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ïåðåäàєòüñÿ àбî ïðèéìàєòüñÿ ó âèãëÿä³ ñèãíàë³â, 
зíàê³â, зâóê³â, ðóхîìèх àбî íåðóхîìèх зîбðàæåíü 
÷è â ³íшèé ñïîñ³б. Â öüîìó, зîêðåìà, ³ ïîëÿãàє 
îñíîâíà хàðàêòåðíà ðèñà åëåêòðîííîãî äîêóìåíòó. 
Îäíàê ñåðåä ñïåö³àë³ñò³â ìàє ì³ñöå îòîòîæíåííÿ 
åëåêòðîííîãî òà ïàïåðîâîãî äîêóìåíòà. 

Íåзâàæàю÷è íà ð³зí³ ï³äхîäè äî âèзíà÷åííÿ 
ïîíÿòòÿ «åëåêòðîííèé äîêóìåíò», éîãî æèòòєâèé 
öèêë б³ëüш-ìåíш óí³âåðñàëüíèé ³ ìàє àíàëîã³÷í³ 
åòàïè ïðîхîäæåííÿ, ÿê ³ ïàïåðîâèé ïðèì³ðíèê äî-
êóìåíòó. Îñíîâí³ ïðàâèëà фîðìóâàííÿ ðåêâ³зèò³â 
äîêóìåíòà,  ïðîхîäæåííÿ ìàðшðóòèзàö³ї, фîðìó-
âàííÿ ä³é ñòîñîâíî äîêóìåíòà, àðх³âíîãî збåð³ãàí-
íÿ зàëèшàюòüñÿ бåззì³ííèìè ³ äëÿ åëåêòðîííîãî 
ïðèì³ðíèêà. Òàêèì ÷èíîì, ÿêщî фîðìóâàííÿ ðåê-
â³зèò³â ïàïåðîâîãî ïðèì³ðíèêà äîêóìåíòà âèêîíó-
єòüñÿ зã³äíî ДСÒУ 4163-2003 «Дåðæàâíà óí³ф³êî-
âàíà ñèñòåìà äîêóìåíòàö³ї. Уí³ф³êîâàíà ñèñòåìà 
îðãàí³зàö³éíî-ðîзïîðÿä÷îї äîêóìåíòàö³ї. Âèìîãè 
äî îфîðìëåííÿ äîêóìåíò³â», òî ³ éîãî åëåêòðîííèé 
âàð³àíò бóäå àíàëîã³÷íèì ÷èíîì ðåãóëюâàòèñü. 

Пðîòÿãîì æèòòєâîãî öèêëó íàä äîêóìåíòàìè 
âèêîíóюòüñÿ ð³зí³ îïåðàö³ї. Їх ìîæëèâî êëàñèф³-
êóâàòè â зàëåæíîñò³ â³ä âèêîðèñòàííÿ â ïåâíîìó 
åòàï³ æèòòєâîãî öèêëó. Узàãàëüíåí³ îïåðàö³ї з 
åëåêòðîííèìè äîêóìåíòàìè â ðîзð³з³ åòàï³â æèò-
òєâîãî öèêëó äîêóìåíòà ïîäàí³ íà ðèñ. 5.

 

• створення
• реестрація
• редагування
• зберігання

1. Створення 
електронного 

документа 

• маршрутизація
• перегляд
• пошук
• вибірка
• редагування
• прийння рішень стосовно 

документа (накладання 
резолюцій, узподжень, 
затвердждення і т.п.)

• зберігання

2. Використання 
електронного 

документа 

• пошук
• вибірка
• перегляд
• архівне зберігання
• знищення

3. Поствикористання 
електронного 

документа

Ðèñ. 5. Óçàãàëüíåí³ îïåðàö³ї 
ç åëåêòðîííèìè äîêóìåíòàìè

Â ðàìêàх êîðïîðàö³ї ñë³ä âèð³зíÿòè ï’ÿòü îñíî-
âíèх êàòåãîð³é äîêóìåíò³â:

 

Ðèñ. 4. Жèòòºâèé öèêë åëåêòðîííîãî äîêóìåíòà

- âх³äíà
- âèх³äíà
- íîðìàòèâíî-ðîзïîðÿä÷à
- âíóòð³шíÿ
- äîãîâîðè
Âñ³ êàòåãîð³ї ìîæëèâî âèêîðèñòîâóâà-

òè â ñèñòåì³ åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³-
ãó â ìåæàх êîìïàí³ї, зð³äêà ³з зîâí³шí³ì 
ñåðåäîâèщåì êîìïàí³ї. Òàê, âíóòð³шíю 
äîêóìåíòàö³ю ìîæëèâî âèêîðèñòîâóâà-
òè â åëåêòðîííîìó äîêóìåíòîîб³ãó ïî-
âí³ñòю: òàê³ äîêóìåíòè, ÿê зàÿâè (íà 
â³äïóñòêó, íà зâ³ëüíåííÿ), ñëóæбîâ³ зà-
ïèñêè òîщî фóíêö³îíóюòü â ðàìêàх ïðà-
ö³âíèê³â îäí³єї êîìïàí³ї, ìàðшðóò äàíî-
ãî äîêóìåíòó âèзíà÷åíèé íîðìàòèâíèìè 
àêòàìè, âíóòð³шí³ìè ïîëîæåííÿìè, à 
äîêóìåíòè ïîòðåбóюòü óзãîäæåííÿ àбî 

ïðîñòî îзíàéîìëåííÿ àäðåñàò³â. 
Íîðìàòèâíî-ðîзïîðÿä÷³ (íàêàзè, ïîëîæåííÿ ³ 

ò.ä.) äîêóìåíòè ïîòðåбóюòü зàòâåðäæåííÿ êåð³â-
íèêà â³äïîâ³äíîãî ð³âíÿ. Òîìó íåîбх³äíî зб³ëüшè-
òè âèêîðèñòàííÿ ³íñòðóìåíòàð³ю ñèñòåìè åëåê-
òðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó – îðèã³íàëüíèé ï³äïèñ 
зàì³íèòè ÅЦП (åëåêòðîííèé öèфðîâèé ï³äïèñ). 

Âх³äíà ³ âèх³äíà êîðåñïîíäåíö³ÿ ïîëÿãàє ó 
зâ’ÿзêó ³з зîâí³шí³ì ñåðåäîâèщåì êîìïàí³ї: ðåãóëю-
ю÷èìè îðãàíàìè, ï³äðÿäíèêàìè, ñïîæèâà÷àìè ³ ò.ä. 
Дëÿ öüîãî, щîб âх³äíà ³ âèх³äíà äîêóìåíòàö³ÿ ïðî-
хîäèëà ïîâíèé æèòòєâèé öèêë, íåîбх³äíî, щîб ÿê 
àäðåñàò, òàê ³ îòðèìóâà÷ äîêóìåíòà ìàëè ñèñòåìè 
åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó, ÿê³ òèì б³ëüшå ïîâè-
íí³ ³íòåãðóâàòèñü ì³æ ñîбîю. Íà æàëü, öå фàêòè÷íî 
íåðåàëüíî â ñó÷àñíèх ðåàë³ÿх â³ò÷èзíÿíèх êîìïàí³é 
– хî÷à ïðîöåíò ф³ðì, ÿê³ âïðîâàäæóюòü СÅД ïîñò³é-
íî зðîñòàє, òà äàí³ ñèñòåìè ìàéæå íå ³íòåãðóюòüñÿ 
ì³æ ñîбîю ÷åðåз ð³зí³ ïëàòфîðìè, íà ÿêèх âîíè ðå-
àë³зîâàí³. Пîêè щî íå зíàéäåíî êðîñ ïëàòфîðìíå 
òåхí³÷íå ð³шåííÿ, ÿêå ñëóæèòèìå бóфåð îбì³íîì 
ì³æ ñèñòåìàìè åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó ÿê 
êîìïàí³é, òàê ³ бàíê³âñüêîãî ³ äåðæàâíîãî ñåêòîðó. 

Дîãîâ³ðí³ â³äíîñèíè зàêîíîäàâñòâî Уêðàїíè 
ïåðåäбà÷àє зàòâåðäæóâàòè â ïàïåðîâîìó âèãëÿä³. 
Пðîòå ìîæëèâî ÷àñòêîâî àâòîìàòèзóâàòè æèòòє-
âèé öèêë äîãîâîð³â, äëÿ ïðèêëàäó, óзãîäæåííÿ 
ì³æ âíóòð³шí³ìè ëàíêàìè êîìïàí³ї (юðèäè÷íèé 
â³ää³ë, ф³íàíñîâèé, â³ää³ë ëîã³ñòèêè ³ збóòó ³ ò.ä).

Â ðàìêàх êîæíîї êàòåãîð³ї äîêóìåíòà àâòîìàòè-
зàö³ÿ ìîæå бóòè ïîâíîю, ÷àñòêîâîю àбî æ åëåêòðî-
ííèé äîêóìåíò äóбëюâàòèìå ñâ³é ïàïåðîâèé íîñ³é. 
Пîâíà àâòîìàòèзàö³ÿ âèäó äîêóìåíòà ïåðåäбà÷àє 
éîãî ³í³ö³юâàííÿ òà â³äïîâ³äíî зàâåðшåííÿ æèòòє-
âîãî öèêëó â ñèñòåì³ åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó. 
Чàñòêîâà àâòîìàòèзàö³ÿ äîзâîëÿє âèêëю÷èòè ïåâ-
íèé åòàï/åòàïè åëåêòðîííèх äîêóìåíò³â êîíêðåò-
íîãî âèäó з ñèñòåìè åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó. 
Òàê, íàïðèêëàä, зàâ³ðåííÿ äîêóìåíòà â³äбóâàєòüñÿ 
ïîзà ñèñòåìîю àâòîìàòèзàö³ї äîêóìåíòîîб³ãó ³, â³ä-
ïîâ³äíî, з âèêîðèñòàííÿì ïàïåðîâîãî ïðèì³ðíèêà 
äîêóìåíòà. Дóбëюâàííÿ æ ïåðåäбà÷àє ïîäâ³éíèé 
öèêë âñ³х åòàï³â äîêóìåíòó (ïàðàëåëüíî åëåêòðî-
ííèé ³ ïàïåðîâèé ïðèì³ðíèê) àбî æ б³ëüшîñò³.

Âèñíîâêè ³ ïðîïîçèö³ї. Пðè âïðîâàäæåíí³ êîð-
ïîðàòèâíîї ñèñòåìè åëåêòðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó 
ñë³ä зâåðòàòè óâàãó íà ïîíÿò³éíèé àïàðàò äîêó-
ìåíòîîб³ãó, фóíêö³ї СÅД, æèòòєâèé öèêë, îïåðà-
ö³ї òà êàòåãîð³ї äîêóìåíò³â, щî äàñòü зìîãó êðàщå 
зðîзóì³òè ÿê êåð³âíèêàì êîìïàí³ї, òàê ³ êîðèñòó-
âà÷àì ñèñòåìè ðîëü äîêóìåíòîîб³ãó òà зàäà÷³, ÿê³ 
â³í âèêîíóâàòèìå. Дàíà ñòàòòÿ є îñíîâîю äëÿ ïî-
äàëüшîãî äîñë³äæåííÿ àñïåêò³â îïòèì³зàö³ї åëåê-
òðîííîãî äîêóìåíòîîб³ãó â êîðïîðàö³ÿх.



179

Â³ñíèê ÎÍÓ ³ìåí³ ². ². Ìå÷íèêîâà. 2014. Ò. 19. Âèï. 2/6

УДÊ 336.72
 
Ìåëüíèêîâ À. Þ.
Êèÿøêî Þ. Þ.
Дîíбàññêàÿ ãîñóäàðñòâåííàÿ ìàшèíîñòðîèòåëüíàÿ àêàäåìèÿ
 
ÐÀЗÐÀБÎÒÊÀ ÈÍФÎÐМÀÖÈÎÍÍÎЙ ÑÈÑÒÅМЫ ÄËЯ ÎБÅÑПÅЧÅÍÈЯ ÎБÑËÓЖÈÂÀÍÈЯ 
ÎФÈÑÍÎЙ ÒÅХÍÈÊÈ ÎÒÄÅËÎМ ÑÈÑÒÅМÍÎ-ÒÅХÍÈЧÅÑÊÎÃÎ ÎБÅÑПÅЧÅÍÈЯ ПÀÎ «ÍÊМЗ»

Ðåçþìå
Â ðàбîòå ðàññìîòðåí ïðîöåññ îбðàбîòêè зàÿâîê íà îбñëóæèâàíèå îфèñíîé òåхíèêè îòäåëîì ñèñòåìíî-
òåхíè÷åñêîãî îбåñïå÷åíèÿ ПÀÎ «Íîâîêðàìàòîðñêèé ìàшèíîñòðîèòåëüíыé зàâîä», âêëю÷àющèé âыбîð 
ñïåöèàëèñòà äëÿ âыïîëíåíèÿ эòèх зàÿâîê. Пðèâåäåíà ðàзðàбîòêà ìàòåìàòè÷åñêîé ìîäåëè ïîääåðæêè 
ïðèíÿòèÿ ðåшåíèÿ ïî îбåñïå÷åíèю âыбîðà ðàбîòíèêà äëÿ âыïîëíåíèÿ òðåбóåìых зàäà÷, èñïîëüзóÿ òåх-
íîëîãèю ðàñïðåäåëåíèÿ òðóäîâых ðåñóðñîâ íà îñíîâå àãåíòíî-îðèåíòèðîâàííîãî ïîäхîäà. Пðèâåäåíà èí-
фîðìàöèîííàÿ ìîäåëü ñèñòåìы íà ÿзыêå UML. Îïèñàíà ïðîãðàììíàÿ ðåàëèзàöèÿ â ñðåäå ïðîãðàììèðî-
âàíèÿ Embarcadero Delphi XE2 è ïðèìåð èñïîëüзîâàíèÿ ðàзðàбîòàííîé ñèñòåìы.
Êëþ÷åâыå ñëîâà: îбñëóæèâàíèå îфèñíîé òåхíèêè, ìàòåìàòè÷åñêàÿ ìîäåëü, àãåíòíî-îðèåíòèðîâàííыé ïîä-
хîä, èíфîðìàöèîííàÿ ìîäåëü, óíèфèöèðîâàííыé ÿзыê ìîäåëèðîâàíèÿ, âèзóàëüíîå ïðîãðàììèðîâàíèå.

© Ìåëüíèêîâ À. Ю., Êèÿшêî Ю. Ю., 2014

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìы. Любàÿ îðãàíèзàöèÿ 
èëè ó÷ðåæäåíèå èñïîëüзóюò â ñâîåé äåÿòåëüíî-
ñòè âы÷èñëèòåëüíóю òåхíèêó, êîòîðàÿ òðåбóåò 
ïåðèîäè÷åñêîãî îбñëóæèâàíèÿ è óñòðàíåíèÿ íåïî-
ëàäîê. Êàê ïðàâèëî, òàêèå зàäà÷è ðåшàåò ñïåöè-
àëüíàÿ ñëóæбà, òðåбóющàÿ ñïåöèàëèзèðîâàííîãî 
ïðîãðàììíîãî îбåñïå÷åíèÿ [1]. Â îбщåì ñëó÷àå 
ñóщíîñòü ïðîöåññà îбåñïå÷åíèÿ îбñëóæèâàíèÿ 
îфèñíîé òåхíèêè ãðóïïîé ñåðâèñà êîíå÷íых ïîëü-
зîâàòåëåé (ñåðâèñ-äèñïåò÷åñðñêîé ñëóæбîé) ñî-
ñòîèò â òîì, ÷òîбы ïðèíÿòü зàÿâêó, ïðîàíàëèзè-
ðîâàòü ïîäðàзäåëåíèå è îбîðóäîâàíèå, â êîòîðîì 
âîзíèêëà íåèñïðàâíîñòü, ñîñòàâèòü ïëàí ðàбîò è, 
åñëè íå óäàåòñÿ ðàзðåшèòü ñèòóàöèю íà ïåðâîé 

ëèíèè ïîääåðæêè, ïåðåäàòü зàÿâêó ñïåöèàëèñòó 
äëÿ åё âыïîëíåíèÿ. Îäíîé èз îñíîâíых ïðîбëåì 
íà эòîì эòàïå ÿâëÿåòñÿ зàäà÷à ðàñïðåäåëåíèÿ òðó-
äîâых ðåñóðñîâ, êîòîðàÿ âêëю÷àåò â ñåбÿ îòбîð, 
ðàññòàíîâêó êàäðîâ è íàзíà÷åíèå íà âыïîëíåíèå 
òðåбóåìых ðàбîò.

Àíàëèç ïîñëåäíèõ èññëåäîâàíèé è ïóáëèêà-
öèé. Сåãîäíÿ äëÿ ðåшåíèÿ ïðîбëåì àâòîìàòèзà-
öèè îбðàбîòêè зàÿâîê íà îбñëóæèâàíèå îфèñíîãî 
îбîðóäîâàíèÿ íà ðыíêå èíфîðìàöèîííых òåхíî-
ëîãèé ïðåäñòàâëåíî ìíîæåñòâî ñèñòåì, âêëю÷àю-
щèх â ñåбÿ êàê êëàññè÷åñêèé Help Desk, òàê è 
Service Desk è äîïîëíèòåëüíыå фóíêöèîíàëüíыå 
ðåшåíèÿ. Àíàëèз äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèé ïîêà-
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