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В статье рассматривается применение систем массового обслуживания (СМО) 

для моделирования процессов управления инцидентами в организациях. Обсуждаются 

основные принципы и методы, позволяющие повысить эффективность работы службы 

технической поддержки. Предложен один из вариантов решения процесса управле-

ния инцидентами в организациях – введение 3 линии поддержки и распределения за-

дач с первой линии и разгрузки обязанностей второй линии. В результате, внедрение 

данной модели можно повысить качество обслуживания пользователей и снижение 

времени отклика на инциденты. Тема сохраняет свою актуальность, так как суще-

ствует постоянный рост объема информации и увеличения числа пользователей, 

что требует от организаций более гибких и эффективных решений. 
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Введение. Управление инцидентами является ключевым аспектом функциони-

рования информационных систем в современных организациях. Инциденты могут ва-

рьироваться от незначительных проблем, таких как сбои в работе программного обес-

печения, до серьезных аварий, влияющих на бизнес-процессы. Эффективное реагиро-

вание на инциденты позволяет минимизировать время простоя и повышает уровень 

удовлетворенности пользователей. В условиях значительного потока заявок, вызван-

ного ухудшением характеристик работы системы, необходимо разработать подходы, 

позволяющие оперативно обрабатывать обращения пользователей. 

Основная часть. Целью данного исследования является увеличение эффектив-

ности предоставления информационных и коммуникационных услуг при помощи 

нахождения наименьшего количества каналов обработки заявок, при заданных огра-

ничениях, для оптимизации процессов управления инцидентами в службах техниче-

ской поддержки. Один из подходов для решения поставленной задачи связан с при-

менением рекомендаций ITIL в системе управления службы технической поддержки, 

которые позволяют существенно уменьшить время реакции на поступающие заявки от 

реальных пользователей за счет автоматизации процесса учета и обработки их обра-

щений [1]. В основе построения математической модели обработки поступающих за-

явок целесообразно использовать математический аппарат теории массового обслу-

живания (теории очередей) [2;3].  
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На рисунке 1 представлен алгоритм работы с инцидентами в службе технической 

поддержки на первой и второй линии поддержки. 

При анализе существующей модели управления инцидентами (рис. 1) выявлены 

следующие недостатки: 

1. Линейная структура, так как если инцидент требует решения вне стандартного 

потока могут возникнуть проблемы 

2. Задержка. Каждый этап должен быть завершен перед переходом к следую-

щему, что может замедлить решение инцидента, что при большом количестве обраще-

ний приведёт к образованию очереди 

3. Отсутствие обратной связи. Не ясно, как работает взаимодействие между раз-

личными линиями поддержки и какие возможности для эскалации у пользователей. 

4. Отсутствие учета особенностей инцидентов. Все инциденты обрабатываются 

одинаково, что может быть неэффективно. 

5. Ограниченное время для консультирования и обработки обращений опера-

торами. Регистрация и классификация обращений занимает значительное время. 

 

Рисунок 1. – Существующий алгоритм работы с инцидентами 
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Одним из вариантов решения процесса управления инцидентами в организациях 

является введение 3 линии поддержки и распределения задач с первой линии и раз-

грузки обязанностей второй линии (Рис. 2). Количество трафика распределяется между 

всеми линиями поддержки равномерно, и длина очередей из запросов заметно умень-

шается, так же теперь в алгоритме учитывается особенность инцидента, что тоже уско-

ряет скорость работы поддержки. 

Функции дополнительной линии поддержки решают следующие задачи. Во-пер-

вых, распределение инцидентов по специалистам первых двух линий. Во-вторых, акту-

ализация базы знаний исходя из сообщений специалистов 1 и 2 линии. В-третьих, ин-

формирование всех остальных специалистов об обновлениях системы. 

 

Рисунок 2. – Алгоритм управления инцидентами 

Заключение. Данная методика включает алгоритм управления инцидентами, ко-

торый предполагает создание дополнительной линии поддержки за счет перераспре-

деления задач между операторами первой линии и второй линии. Организация такой 

дополнительной линии, разделяющей функции операторов, способствует повышению 

эффективности работы службы технической поддержки. В результате применения этой 

методики можно ускорить работу операторов для снижения уровня загруженности ли-

ний и возможности работать в соответствии с графиком выполнения. 
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