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Конкуренция на рынке связи и телекомму-

никаций в настоящее время все более смещается 
в сферу услуг. Залогом успешного развития теле-
коммуникационного предприятия  становится 
повышение удовлетворенности клиентов за счет 
оперативного предоставления необходимого на-
бора качественных услуг.  

Наиболее широко используемой структур-
ной моделью бизнес-процессов в отрасли являет-
ся модель eTOM (The enhanced Telecom 
Operations Map). Отличительной чертой еТОМ 
является её гибкость, возможность интеграции с 
разными методологиями, например ITIL (Informa-
tion Technology Infrastructure Library) [1]. Цен-
тральными компонентами ITIL являются этапы Пре-
доставление услуг и Поддержка услуг.  

В состав этапа Поддержки услуг входит 
процесс Управления инцидентами. Управление 
инцидентами  – есть деятельность по восстанов-
лению нормального обслуживания с минималь-
ными задержками и влиянием на бизнес-

операции. В свою очередь инцидент – есть любое 
событие, которое не является частью стандарт-
ных операций сервиса и вызывает, или может 
вызвать, прерывание обслуживания или сниже-
ние качества сервиса.  

Если инцидент не может быть разрешен 
первой линией поддержки за согласованное вре-
мя, необходимо привлечение механизма эскала-
ций. Механизм эскалации помогает своевременно 
разрешить инцидент путем увеличения возмож-
ностей персонала, уровня усилий и приоритета, 
нацеленных на решение этого инцидента. Для 
этого используется матрица уровней важности, 
основанная на степени влияния на бизнес, вре-
менных рамках разрешения инцидента и интер-
валах времени, в которые инцидент должен быть 
передан в более продвинутую группу (табл. 1). 

Для обеспечения предоставления инциден-
ту соответствующего приоритета и выделения 
необходимых ресурсов до того, как будут пере-
крыты временные рамки его разрешения, приме-
няют иерархическую эскалацию, вовлекающую в 
процесс руководство. 

Для контроля процесса управления инци-
дентами, непрерывного проведения улучшения 
процесса и анализа соответствия показателей 
производительности уровню сервиса, согласо-
ванному с потребителями, возможно использова-
ние следующих отчетов:  

 
 

Таблица  1. Матрица эскалаций 

У
ро
ве
нь

 
И
нц
ид
ен
та

 

Описание Срок 
решения 

Первая 
линия 

поддержки 

Вторая 
линия 

поддержки 

Третья 
линия 

поддержки  

Первый ме-
неджер 

1 

Свыше 50 
пользователей 
сообщили о 
прерывании 
сервиса 

3 часа 
Время пре-
бывания 
0 часов 

Время пре-
бывания 
< 1 часа 

Время пре-
бывания 
< 1 часа 

Экстренное 
совещание 

2 

От 11 до 50 
пользователей 
сообщили о 
прерывании 
сервиса 

5 часов 
Время пре-
бывания 
 0 часов 

Время пре-
бывания 

< 1,5 часа 

Время пре-
бывания 

< 1,5 часа 

Экстренное 
совещание 

3 

От 1 до 10 
пользователей 
сообщили о 
прерывании 
сервиса 

10 часов 
Время пре-
бывания 
< 1 часа 

Время пре-
бывания 

< 2,5 часа 

Время пре-
бывания 

< 2,5 часа 

Экстренное 
совещание 

 



 
 
 МАТЕРИАЛЫ КОНФЕРЕНЦИЙ 87 

СОВРЕМЕННЫЕ НАУКОЕМКИЕ ТЕХНОЛОГИИ №2, 2007 
 

 

 
Таблица  2. Результаты моделирования процесса управления инцидентами 
Интенсивность 
поступления со-

общений 
в течение часа 

 

Процент инци-
дентов, решен-

ных 
в заданные 
сроки 

Среднее время необ-
ходимое на восста-
новление сервиса 

Процент инци-
дентов второго 

уровня 

Процент инци-
дентов первого 

уровня 

2 с/час 94 % 141 мин 5 % 0 % 
12 с/час 93 % 158 мин  20 % 2 % 
40 с/час 93 % 128 мин 15 % 6 % 
110 с/час 92 % 110 мин 14 % 9 % 
400 с/час 92 % 138 мин 12 % 11 % 

 
• процент инцидентов, решенных в задан-

ные сроки;  
• среднее время на восстановление серви-

са. 
Для анализа представленной модели использова-
лась методология моделирования динамики дис-
кретных систем, основанная на формализме рас-
крашенных сетей Петри Coбloured Petri Net 
(CPN) [2]. Методология CPN близка к структур-
ным методам моделирования систем. Соответст-
венно, построение модели  велось на основе 
принципов структурного анализа – декомпозиции 
и иерархического упорядочения подсистем. 

Результаты моделирования представлены в 
табл. 2. Моделирование проводилось для различ-
ных значений интенсивности поступления сооб-
щений о прерывании сервиса. Полученная модель 
процесса управления инцидентами позволяет 
получить необходимые параметры исследуемого 
процесса: процент инцидентов, решенных в за-
данные сроки; среднее время необходимое на 
восстановление сервиса; распределение инциден-
тов по уровням. 

Использование раскрашенных сетей Петри 
дает возможность провести детальное моделиро-
вание данного процесса, проанализировать по-
следовательность прохождения линий поддерж-
ки, определить выделение дополнительных ре-
сурсов при эскалации, оценить соответствие по-
казателей качества уровню сервиса, согласован-
ному с потребителями, при необходимости кор-
ректировать параметры выполнения процесса. 
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Переход страны к рыночной экономике, 

выход на мировой уровень требует от предпри-
ятий повышения эффективности производства, 
конкурентоспособности продукции за счет вне-
дрения достижений научно-технического про-
гресса, эффективных форм хозяйствования и со-
временных методов управления персоналом. 

В этих условиях перед менеджерами пред-
приятий встает ряд вопросов: 

• какой должна быть стратегия и тактика 
современного предприятия; 

• как рационально организовать финансо-
вую деятельность предприятия; 

• как максимально повысить эффектив-
ность управления трудовыми ресурсами. 

Эти задачи не могут быть эффективно 
реализованы без создания действенных стимулов 
к труду и предприимчивости персонала в сочета-
нии с его высокой организованностью и дисцип-
линой, поэтому одной из основных проблем со-
временной кадровой работы является создание 
эффективной системы мотивации трудовой дея-
тельности. 

Порой кадровые работники при привлече-
нии персонала руководствуются главным обра-
зом профессиональными качествами человека. 
Однако предприятию необходимо определить, 
что является движущим мотивом деятельности 
каждого сотрудника. Зная потребности человека, 
можно определить, каким образом надо осущест-
влять стимулирование работника, чтобы отдача 
от его действий была максимальной. Большое 
распространение имеет точка зрения, согласно 
которой основным стимулирующим фактором 
является размер оплаты труда, при этом другим 
факторам не придается большого значения, по-
этому привлечение квалифицированных сотруд-
ников осуществляется путем предложения им 
высокой заработной платы. Такой подход являет-
ся очень примитивным, и чрезвычайно важно 


