
Взаимодействие процессов управления в рамках решения задач, 

связанных с инцидентами (incident), проблемами (problem) и катастрофами (disaster)

с использованием методологии ITIL v3 2011 Edition

IT Infrastructure

(ИТ-инфраструктура)

Event Management

(Управление 

событиями)

            Incident 

            Management

            (Управление

            инцидентами)

Service Level 

Management* 

+ Capacity + Availability

(Управление уровнем 

услуг + мощностью + 

доступностью)

IT Service Continuity 

Management

(Управление 

непрерывностью 

ИТ-услуг)

Problem Management

(Управление 

проблемами)

Change Management

(Управление 

изменениями)

Access Management

(Управление доступом)

Request Fulfillment

(Управление запросами 

на обслуживание)

Время

Время

Информация от 

технических 

средств

Информация от пользователей/

обслуживающего персонала

Устранение (ремонт)

Начало 

инцидента

Восстановление

Нормальный 

(по SLA)

Диагностика

Среднее время ремонта (MTTR)

Среднее время восстановления услуги (MTRS)

Инцидент 

устранен

Целевое время 

восстановления

(RTO).

Окончание работы 

ITSCP и DRP

Минимальный 

(по SLA)

Обнаружение

Находимся в рамках SLA

SLM инициирует катастрофу на основе 

анализа ситуации по решению 

серьезного инцидента и рекомендаций 

экспертов по мощности и доступности

Инициация 

проблем на 

основе ряда 

событий

Инициация 

проблем на 

основе ряда 

инцидентов

Инициация 

изменений на 

основе ряда 

событий

- Процесс управления в рамках ITSM согласно 

методологии ITIL v3 2011 Edition (в рамках данных 

процессов происходит решение поставленных задач 

и возвращается результата (на данной блок- схеме 

возвращение результата не отражается)

- Переход из одного процесса управления к другому с 

привязкой ко времени

- Переход из одного процесса управления к другому 

без привязки ко времени

Условные обозначения:

Обработка 

запросов как 

особого типа 

инцидента

(планируемая 

деятельность)

Инициация 

изменения 

прав 

доступа

Эскалация 

инцидента

Эскалация 

инцидента

- ИТ-услуга восстановлена в рамках Inc. Man. 

(на первой линии поддержки, без эскалации)

- Уровень оказания ИТ-услуги ниже минимально 

допустимого

- ИТ-услуга оказывается на должном уровне

- ИТ-услуга восстановлена в рамках SLM+CM+AM и/

или Acc. Man. (на второй линии поддержки, 

потребовалась эскалация)

- ИТ-услуга не восстановлена в рамках SLA (первая и 

вторая линии не устранили последствия инцидента)

- ИТ-услуга оказывается на минимально допустимом  

уровне

Идентифицирована катастрофа и принято решение об активации плана непрерывности (ITSCP)

Время после которого 

нанесен необратимый 

ущерб (нет смысла в 

оказании ИТ-услуги)

Начало 

работы 

ITSCP и DRP 
(возможно DRP 

стартовал ранее)

- Активности в рамках плана восстановления (DRP), 

при этом ИТ-услуга не предоставляется (идет 

простой) либо предоставляется на минимально 

допустимом уровне (если работает ITSCM)

Инициация 

изменений 

на основе 

ряда 

инцидентов

... на основе проблем

Автор: Кузнецов А.

Находимся за рамками SLA

Уровень 

ИТ-услуги

- Процесс SLM вовлекается в операционное решение 

серьезных инцидентов. В реальности виды 

деятельности SLM гораздо шире (на данной блок- 

схеме отражены не все связи SLM)

- Объединены для простоты восприятия (на практике 

это могут быть независимые процессы)

SLM+

CM+

AM
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