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Совершенствование процесса управления 
инцидентами на основе прецедентного 
подхода
Целью исследования является совершенствование процесса 
управления инцидентами. В статье рассмотрен процессный 
подход к управлению инцидентами при технических сбоях и его 
основные стадии: обнаружение, реагирование, расследование, 
устранение, резолюция. На стадиях реагирования и расследо-
вания инцидента, а также его устранения имеет место акту-
альная проблема, заключающаяся в нарушении сроков принятых 
в Соглашении об уровне услуг (SLA).
Проведен сравнительный анализ показателей до и после приме-
нения предложенного прецедентного подхода. Предложенный ал-
горитм с использованием базы прецедентов, позволяет снизить 
количество инцидентов, которые возвращаются на доработку, 
а также снизить количество инцидентов, срок разрешения 
которых выходит за рамки принятых согласно SLA. 
Научная новизна заключается в применении аппарата преце-
дентного анализа для обработки инцидентов в службе техни-
ческой поддержки. 
Материалы и методы. Для разрешения вышеописанной про-
блемы, связанной с нарушением сроков обработки инцидентов 
принятых в SLA, в статье рассмотрен подход к совершенство-
ванию процесса управления инцидентами на основе прецедент-
ного анализа инцидентов. Применение аппарата прецедентного 
анализа представляет собой цикл рассуждений на основе преце-
дентов. По значению степени подобия инциденту выбирается 
конкретный прецедент и связанный с ним сценарий принятия 
решения. Метод правдоподобных рассуждений позволяет в 
качестве интегрированного средства автоматизации решить 
проблему множественных эскалаций и как следствие снизить 
число нарушений сроков разрешения инцидентов. Данный подход 
позволяет повысить эффективность поиска схожих сценариев 
реагирования на инциденты. Для сравнения и извлечения преце-
дентов используется метод ближайшего соседа. Данный метод 
не требует больших вычислительных затрат и обеспечивает 
требуемую степень достоверности (ошибочности) принятого 

решения. Применение метода ближайшего соседа основано на 
расчете степени близости текущей ситуации к прецедентам, 
сохраненным в базе прецедентов. 
Результаты. Предложенный подход позволил разработать 
новый алгоритм классификации инцидентов в информационной 
системе на базе прецедентного и статистического анализа, 
обеспечивающий снижение сроков реагирования и устранения 
инцидентов. Проведен анализ статистических данных, сделана 
оценка эффективности в результате применения алгоритма, 
основанного на прецедентном анализе. Оценка показала значи-
тельное снижение ненужных эскалаций инцидентов на вторую 
линию поддержки, таким образом, использование базы прецеден-
тов при разрешении инцидентов позволило совершенствовать 
процесс управления инцидентами. 
Заключение. В ходе проведенного исследования выявлена 
основная проблема в процессе управления инцидентами – 
нарушение сроков принятых в SLA. Проведен анализ базового 
алгоритма управления инцидентами. Обосновано применение 
метода правдоподобных рассуждений и метода ближайшего 
соседа. Рассмотрен цикл обновления базы прецедентов и 
концептуальная модель процесса управления инцидентами. 
В рамках разработанной концептуальной модели база пре-
цедентов включает в себя решения, принятые экспертами, 
где используются знания предыдущего опыта для выхода 
из той или иной ситуации. Реализован алгоритм поиска 
решения в базе прецедентов. Отличительной особенностью 
разработанного алгоритма является использование алго-
ритма распознавания прецедента и поиск похожих образов, 
содержащихся в базе прецедентов, с использованием метода 
ближайшего соседа.

Ключевые слова: автоматизированная информационная си-
стема, прецедент, инцидент, служба технической поддержки, 
прецедентный анализ. 
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The purpose of the study is to improve the incident management 
process. The article considers the process approach to incident 
management in case of technical failures and its main stages: 
detection, response, investigation, elimination, resolution. At the 
stages of response and investigation of the incident, as well as its 
elimination, there is an urgent problem, which is the violation of the 
deadlines adopted in the Service Level Agreement (SLA).
A comparative analysis of the indicators before and after the 
application of the proposed use case approach is carried out. The 
proposed algorithm, applying the base of use cases, allows reducing the 
number of incidents that are returned for revision, as well as reduce 
the number of incidents, the resolution period of which exceeds the 
limits accepted according to the SLA.
The scientific novelty lies in the use of the case analysis device for 
incident processing in the technical support service.
Materials and methods. To solve the above problem related to the 
violation of the deadlines for processing incidents accepted in the 

SLA, the article considers an approach to improving the incident 
management process based on the use case analysis of incidents. The 
use of the case analysis device is a cycle of reasoning based on use 
cases. By the value of the degree of similarity to the incident, a specific 
use case and the associated decision-making scenario are selected. 
The method of plausible reasoning allows us to solve the problem 
of multiple escalations as an integrated automation tool and, as a 
result, reduce the number of violations of the deadlines for resolving 
incidents. This approach allows you to increase the efficiency of finding 
similar scenarios for responding to incidents. The nearest neighbor 
method is used to compare and extract use cases. This method does 
not require large computational costs and provides the required degree 
of reliability (error) of the decision. The application of the nearest 
neighbor method is based on calculating the degree of proximity of 
the current situation to the use cases stored in the base of use cases.
Results. The proposed approach allowed us to develop a new algorithm 
for classifying incidents in the information system based on the use 
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case and statistical analysis, which reduces the response time and 
eliminates incidents. The analysis of statistical data is carried out; the 
efficiency is estimated as a result of the application of the algorithm 
based on the use case analysis. The assessment showed a significant 
reduction in unnecessary escalations of incidents to the second support 
line, so the application of the base of use cases in resolving incidents 
allowed for improving the incident management process.
Conclusion. In the course of the study, the main problem in the 
incident management process was identified - violation of the 
deadlines adopted in the SLA. The basic incident management 
algorithm is analyzed. The application of the method of plausible 
reasoning and the nearest neighbor method is justified. The cycle of 

updating the base of use cases and the conceptual model of the incident 
management process are considered. Within the framework of the 
developed conceptual model, the base of use cases includes decisions 
made by experts, which use the knowledge of previous experience to 
get out of a particular situation. An algorithm for finding a solution 
in the base of use cases is implemented. A distinctive feature of the 
developed algorithm is the application of a use case recognition 
algorithm and the search for similar images contained in the base of 
use cases using the nearest neighbor method.

Keywords: automated information system, use case, incident, 
technical support service, use case analysis.

Введение

На практике в деятельно-
сти предприятий возникают 
ситуации, которые мешают 
нормальному ходу производ-
ственных и управленческих 
процессов. Примерами слу-
жат: поломка оборудования, 
отказ в работе любой из ин-
формационных систем, сбои 
технического и другого харак-
тера. При возникновении по-
добных инцидентов в службе 
технической поддержки пред-
приятия используется автома-
тизированная система управ-
ления инцидентами (АСУИ). 
В этой системе собирается 
вся информация об инциден-
тах, когда-либо поступавших в 
службу технической поддерж-
ки от пользователей услуги. 
Пользователи могут быть как 
внешними, так и внутренни-
ми (в рамках самого предпри-
ятия). У  каждого регистри-
руемого инцидента в АСУИ 
имеется карточка инцидента, 
содержащая всю исчерпыва-
ющую информацию по нему: 
тип инцидента, где обнару-
жен, приоритет, статус, время 
обнаружения, кем обнаружен, 
время реагирования, масштаб, 
описание инцидента, ориенти-
ровочное время разрешения и 
т.д. Большое количество таких 
данных позволяет провести 
качественный анализ предо-
ставляемой услуги, найти про-
блемные моменты, предпри-
нять меры по недопущению 
повторных инцидентов. 

С учетом сказанного, в 
статье речь идет об инциден-
тах, связанных с проблемами 
в функционировании некоего 

сервиса, техническими сбоями 
в рамках этого сервиса, преры-
вании услуги, ее доступности, 
бесперебойности. При возник-
новении сбоя пользователи 
услуги обращаются в службу 
технической поддержки и в 
АСУИ фиксируется инцидент. 
Специалистами технической 
поддержки используется база 
знаний, которая содержит 
наиболее частые случаи подоб-
ных инцидентов. Конкретный 
частный случай инцидента по-
лучил название прецедента.

В ходе функционирования 
АСУИ возникают проблемы 
при работе с инцидентами, и 
в первую очередь – проблема 
с оперативным реагированием 
на инциденты. Служба техни-
ческой поддержки с исполь-
зованием специальных систем 
мониторинга может отслежи-
вать процесс снижения уровня 
сервиса, но делать это стано-
вится сложнее из-за того, что 
ИТ-инфраструктура постоянно 
совершенствуется и развивает-
ся в зависимости от масштабов 
бизнеса, следствием чего явля-
ются новые инциденты. При 
этом необходимо отметить, 
что возникающие инциденты 
могут не иметь формального 
решения, каждый инцидент 
может быть индивидуальным. 

1. Анализ базового алгоритма 
управления инцидентами

Проведенный анализ пока-
зал, что существуют различные 
АСУИ, но алгоритм управ-
ления инцидентами остается 
одинаковым. Базовый алго-
ритм управления инцидентами 
представлен на рис. 1 и вклю-

чает следующие этапы [1]:
1. Выявление инцидента и 

информирование – на данном 
этапе выявить инцидент мо-
жет как система мониторинга 
(если она есть на предприя-
тии), так и конечный пользо-
ватель услуги, обнаруживший 
недоступность в работе услуги 
или ее некорректную работу.

2. Регистрация инцидента 
– на данном этапе инцидент 
регистрируется в АСУИ, он 
классифицируется, определя-
ется масштаб влияния, в зави-
симости от масштаба влияния 
присваивается приоритет. 

3. Поиск решения в базе 
знаний – по зафиксированным 
в карточке инцидента данным 
производится поиск решения в 
базе знаний. 

4. Эскалация – при отсут-
ствии решения в базе знаний 
инцидент направляется в рабо-
ту экспертам.

5. Разрешение инцидента – 
эксперты дают заключение, 
производятся работы по устра-
нению инцидента.

6. Резолюция/закрытие ин-
цидента – инцидент решен, 
конечный пользователь ин-
формируется (при необходи-
мости) об устранении инци-
дента.

Анализ реализации тако-
го алгоритма показал, что у 
первой линии технической 
поддержки, которая взаимо-
действует с пользователями 
напрямую, возникает нехват-
ка времени и необходимость 
выполнения сложного поиска 
ответа в базе знаний, а также 
имеет место проблема марш-
рутизации большинства об-
ращений на вторую линию, 
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что отрицательно сказывается 
на качестве функционирова-
ния первой линии поддерж-
ки, которая должна закрывать 
большую часть всех поступа-
ющих обращений. Из-за боль-
шого количества эскалаций 
достаточно часто возникают 
просроченные инциденты. С 
учетом вышеизложенного вы-
явленную проблему предложе-
но решить с использованием 
подхода на основе прецедент-
ного анализа инцидентов.

2. Предложения по 
совершенствованию 
управления инцидентами

Вывод на основе прецеден-
тов (Case-Based Reasoning  – 
CBR) является подходом, по-
зволяющим решить новую, 
неизвестную задачу, используя 
или адаптируя решение уже 
известной задачи. Таким обра-
зом, реализуется многократное 

использование накопленных 
знаний. В системах, основан-
ных на прецедентах, поиск ре-
шения проблемы базируется 
на понятии аналогии (поиск 

от частого к частному). Рас-
суждение на основе аналогий 
определяется как метод выво-
да, позволяющий обнаружить 
подобие между несколькими 
заданными объектами и бла-
годаря переносу знаний, спра-
ведливых для одних объектов, 
на основе этого подобия опре-
делить способ решения задачи 
или предсказать неизвестные 
факты [2]. 

Метод правдоподобных рас-
суждений позволяет в качестве 
интегрированного средства ав-
томатизации решить проблему 
множественных эскалаций и 
как следствие снизить число 
нарушений сроков разрешения 
инцидентов. Данный подход 
позволяет повысить эффектив-
ность поиска схожих сценари-
ев реагирования на инциден-
ты. В случае, если ответ в базе 
знаний не найден, то система 
обращается к базе прецедентов 
за поиском аналогичного ре-
шения. На рис. 2 представлена 
концептуальная модель про-
цесса управления инцидента-
ми в АСУИ. 

В рамках разработанной 
концептуальной модели база 
прецедентов включает в себя 
решения, принятые эксперта-
ми, где используются знания 
предыдущего опыта для выхода 
из той или иной ситуации. Она 

Рис. 1. Базовый алгоритм управления инцидентами

Fig. 1. Basic incident management algorithm

Рис. 2. Концептуальная модель процесса управления инцидентами

Fig. 2. Conceptual model of the incident management process
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представляет собой описание 
проблемы или ситуации в сово-
купности с подробным указа-
нием действий, предпринимае-
мых в данной ситуации или для 
решения данной проблемы. 

База прецедентов посто-
янно обновляется эксперта-
ми, схематически примерный 
циклический процесс обнов-
ления приведен на рис. 3.

На рис. 4 представлена мо-
дель прецедентного анализа 
инцидентов, которая включает 
в себя следующие компонен-
ты и процессы: база знаний, 
модуль трансформации заре-
гистрированных инцидентов 
в соответствии с базой пре-
цедентов, модуль выявления 
сходства между инцидентами 
и прецедентами, модуль при-
нятия решений, определяется 
результат трансформации и 
выявления сходства. В случае 

сходства одного инцидента 
хотя бы с одним прецедентом 
на выходе получаем готовое 
решение для инцидента, иначе 
для разрешения инцидента не-
обходим углубленный анализ с 
участием специалиста.

Представленные на рис. 4 
компоненты выполняют сле-
дующие функции [3]: 

1) база знаний содержит 
структурированные данные 
для поиска информации для 
устранения инцидентов;

2) модуль трансформации 
преобразует зарегистрирован-
ные инциденты в соответствии 
с базой прецедентов;

3) модуль сравнения служит 
для выявления сходства между 
инцидентами и прецедентами, 
происходит расчет сходства 
инцидентов и прецедентов; 

4) в модуле принятия ре-
шений определяется результат 

трансформации и сравнения, 
если инциденту соответствует 
один или несколько преце-
дентов, тогда на этот случай 
будет уже готовый сценарий 
разрешения инцидента, в про-
тивном случае, возникают так 
называемы аномалии, для ре-
шения которых, необходим бо-
лее углубленный анализ с уча-
стием человека; 

5) база прецедентов содер-
жит прецеденты с описанными 
сценариями.

Математическая модель 
прецедентного анализа отра-
жает функцию подобия, позво-
ляющую определить степень 
сходства инцидента и преце-
дентов. Формально прецедент 
может быть представлен выра-
жением:

CASE = (x1, x2, …, xp, R),

где x1, x2, …, xp – параметры, 
описываемой данным преце-
дентом; R – одно или несколь-
ко решений инцидента. Извле-
чение прецедентов основано на 
определении функции подобия 
F, значение которой определя-
ет степень схожести прецедента 
и текущей ситуации. В про-
странстве признаков опреде-
ляется точка, соответствующая 
целевой проблеме, и в рамках 
используемой метрики выби-
рается ближайший прецедент. 
Формально аналогия прецеден-
та g = xg1, xg2, …, xgp и инцидента 
k = xk1, xk2, …, xkp описывается 
функцией вида [4]: 

SIM(g, k) = F(sim(xg1, xk1), …, 
sim(xgp, xkp))

где sim(xg1, xk1) – локальная 
схожесть значений i-го при-
знака прецедента g и i-го при-
знака инцидента k. Функция 
F выражает степень схожести 
прецедента с инцидентом. 

С учетом событий, которых 
нет в базе прецедентов, пре-
цедентный анализ сводится к 
классификации инцидентов на 
нормальные и аномальные, ис-
ходя из количества найденных 
аналогий: 

G = {g1, …, gn} – множество 
прецедентов; 

Рис. 3. Цикл обновления базы прецедентов

Fig. 3. Cycle of updating the base of use cases 

Рис. 4. Модель прецедентного анализа инцидентов

Fig. 4. A model of the use case analysis of incidents
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g = (x1, …, xp, r) – единич-
ный прецедент;

K = {K1, …, Km} – множество 
зарегистрированных инциден-
тов; 

kj = (x1, …, xp) – единичный 
инцидент; 

F(gi, kj) – функция подобия; 
Gl = {gi: F(gi, kj) ≤ dlim} – мно-

жество подобных прецедентов. 
Таким образом, условие от-

несения инцидента к множе-
ству прецедентов формулиру-
ется следующим выражением: 
kj ∈ G ⇔ Gl ≥ plim, результат 
классификации напрямую за-
висит от предельного расстоя-
ния dlim и предельного количе-
ства аналогий plim.

Возможность применения 
прецедентного анализа и его 
автоматизация при реализации 
различных стратегий реакции 
позволяет накапливать базу 
прецедентов, что впоследствии 
сокращает время поиска реше-
ния при последующих анало-
гичных сценариях инцидентов. 

Формально определим базу 
прецедентов в следующем виде 
[5]:

BP = {<K1, K2, …, Ki, …, Km>},

где: <K1, K2, …, Ki, …, Km> – 
множество классов прецеден-
тов;

Формальное описание клас-
сa прецедентов может быть 
представлено в следующем 
виде:

Ki = {<P1, P2, …, Pi, …, Pn>, do}

где: Ki, i ∈ [1, m] – наименова-
ние класса i-го прецедента;
Pj, j ∈ [1, n] – множество пре-
цедентов;
do – совокупность настроек 
подсистемы.

Тогда формальное описание 
с использованием рассуждений 
на основе прецедентов может 
быть представлено следующим 
образом: 

PS = <BP, A(p), I p>,

где: BP – база прецедентов;
A(p) – алгоритм определения 
похожести прецедентов p;
I p – интерпретатор прецеден-
тов.

Интерпретатор I p, исполь-
зуя алгоритм A(p), обрабатыва-
ет информацию, хранящуюся 
в базе прецедентов BP и пред-
ставляет совокупность процес-
сов:

I p = <I p1, I p2, I p3, I p4>,

где: I p1 – обнаружение; I p2 – 
адаптация; I p3 – пересмотр; 
I p4 – сохранение.

Известны следующие мето-
ды поиска прецедентов [5]: ме-
тод ближайшего соседа, метод 
извлечения прецедентов на ос-
нове деревьев решений, метод 
извлечения прецедентов на ос-
нове знаний, метод извлечения 
прецедентов с учетом их при-
менимости. 

Для сравнения и извлече-
ния прецедентов предложено 
использовать метод ближай-
шего соседа. Данный метод не 
требует больших вычислитель-
ных затрат и обеспечивает тре-
буемую степень достоверно-
сти (ошибочности) принятого 
решения. Применение метода 
ближайшего соседа основано 
на расчете степени близости 
текущей ситуации к преце-
дентам, сохраненным в базе 
прецедентов. При помощи 
Евклидовой метрики, соглас-
но которой, используя значе-
ния параметров текущей си-
туации в качестве координат 
точки (ситуации) вычисляется 
расстояние до каждого преце-
дента как до такой же точки с 
координатами в виде значений 
параметров и выбирается пре-
цедент, расстояние до которо-
го минимально по отношению 
к текущей ситуации.

3. Алгоритмическая 
реализация задачи поиска 
прецедента

Алгоритм поиска прецеден-
та разработан путем декомпо-
зиции задачи на три составля-
ющие:

1. Выбор формы представ-
ления прецедента: структура 
прецедента имеет следующие 
части – описание проблемы, 
причины возникновения, воз-

можный риск, решение, ре-
зультат и затрачиваемые ре-
сурсы. 

2. Формирование базы 
прецедентов: строится с ис-
пользованием существующе-
го хранилища информации о 
предметной области.

3. Поиск решения по преце-
дентам - алгоритм распознава-
ния прецедента и поиск похожих 
образов, содержащихся в базе 
прецедентов, с использованием 
метода ближайшего соседа.

Входными данными для 
разработанного алгоритма из-
влечения прецедентов из базы 
прецедентов с использованием 
евклидовой метрики являются 
[6, 7]:

1. Текущие значения пара-
метров инцидента xi

l; 
2. BP – непустое множество 

прецедентов;
3. W = {w1, w2, …, wi, …, wn} – 

веса (коэффициенты важно-
сти) параметров, определяе-
мые экспертами;

4. L = {l1, l2, …, li, …, ln} – 
предпочтения ЛПР на выборку 
пула прецедентов по парамет- 
рам;

5. M – количество преце-
дентов в базе прецедентов;

6. R – допустимый уровень 
ошибки.

Выходные данные: множе-
ство прецедентов H, у кото-
рых значение уровня ошибки 
r меньше допустимого уровня 
ошибки R.

Пошаговый алгоритм извле-
чения прецедента имеет вид:

Шаг 1. H = ∅, j = 1 и пере-
ход к следующему шагу.

Шаг 2. Если j ≤ M, то выбор 
прецедента Pj из множества 
BP(Pj ∈ BP) и переход к шагу 
3, иначе переход к шагу 5, если 
все прецеденты исчерпаны.

Шаг 3. Расчет расстояния 
∆S по евклидовой метрике 
между выбранным прецеден-
том Pj и текущей ситуацией Pj

* 
c учетом коэффициентов важ-
ности параметров и ограниче-
ний требуемых ЛПР [7]:

( )( )
1 1

, / ,
n n

l k
i i i i i

i i

S w SIM x x l w
= =

 
∆ = × ×  ∑ ∑
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где: SIM(xi
l, xi

k) – функция схо-
жести;
xi

l, xi
k – значения i-го параме-

тра в текущем l и прошлом k 
прецедентах соответственно;

Степень сходства прецеден-
тов xi

l, xi
k вычисляется по фор-

муле:

( ) ( )2
1

;
N

l k l k
i i i i

i

SIM x x x x
=

= −∑
Шаг 4. Извлечение преце-

дента из базы прецедентов. 
Если у извлеченного преце-
дента значение ошибки r < R, 
то данный прецедент Pj до-
бавляется к результирующе-
му множеству H(Pj ∈ H), т.е. 
прецедент извлекается из базы 
прецедентов. Далее, после опе-
рации увеличения счетчика 
j = j + 1 переход к шагу 2.

Шаг 5. Если H = ∅, то 
прецеденты для текущей про-
блемной ситуации не найдены 
и переход к шагу 7 с выдачей 
сообщения для специалиста, 
что для текущих значений ин-
цидента не обнаружено оши-
бок выше заданного R. Иначе 
переход к следующему шагу 6, 
если прецеденты для текущей 
ситуации успешно исчерпаны.

Шаг 6. Сортировка найден-
ных прецедентов по степени 
сходства с текущей ситуацией 
и представление специалисту.

Шаг 7. Завершение алго-
ритма. 

На рис. 5 представлен алго-
ритм поиска прецедентов:

На основе разработанно-
го подхода построен алгоритм 
управления инцидентами в 
службе технической поддерж-
ки предприятия, представлен-
ный на рис. 6.

К отличительным особен-
ностям алгоритма относится 
введение дополнительной ли-
нии поддержки за счет рас-
пределения задач 1-й линии, 
разгрузки обязанностей 2-й 
линии. Она не требует выде-
ления дополнительных специ-
алистов, достаточно задей-
ствовать часть специалистов 
из 1-й линии. Дополнитель-
ная линия поддержки исполь-
зует базу прецедентов, где ре-

Рис. 5. Обобщенный алгоритм поиска прецедентов

Fig. 5. Generalized algorithm to search use cases 

шаются вопросы, которые не 
были решены на первом этапе 
обработки инцидента при об-
ращении пользователя. Апро-
бация предложенного подхода 
показала, что время обработ-
ки инцидента существенно 
сокращается, а также повы-
шается качество расследова-

ния инцидента благодаря базе 
прецедентов, обновляемой 
экспертами. 

На рис. 7 представлены ре-
зультаты сравнительного ана-
лиза управления инцидента-
ми на основе разработанного 
и существующего подходов. 
Применение разработанного 
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Рис. 6. Алгоритм управления инцидентами с учетом прецедентного подхода

Fig. 6. Algorithm of incident management taking into account the use case 
approach

подхода позволило повысить 
процент инцидентов, разре-
шенных в срок (согласно SLA) 
на 24% и уменьшить процент, 
возвращенных в работу инци-
дентов на 3,85%. 

Заключение

В статье предложен подход 
на основе прецедентного ана-
лиза для совершенствования 
процесса управления инци-
дентами в автоматизированной 
системе управления инциден-
тами. Разработана концепту-
альная модель управления ин-
цидентами, отличительной 
особенностью которой, яв-
ляется использование преце-
дентного подхода для поиска 
решения. Разработан алгоритм 
поиска прецедентов на осно-
ве метода ближайшего соседа, 
обеспечивающего необходи-
мую степень достоверности 
(ошибочности) принятого ре-
шения и не требующего боль-
ших вычислительных затрат. 
Разработан алгоритм управ-
ления инцидентами в службе 
технической поддержки, отли-
чающийся от существующего 
тем, что в базовый алгоритм 
обработки инцидента включе-
на дополнительная линия, ко-
торая позволяет производить 
поиск решения на основе базы 
прецедентов, если инцидент 
не был решен на первой линии 
технической поддержки.

Разработанные предложе-
ния обеспечивают повыше-
ние эффективности процес-
са управления инцидентами, 
позволяют сократить срок 
обработки заявок, а также 
уменьшить количество ин-
цидентов, возвращаемых на 
доработку. 

Рис. 7. Сравнительный анализ показателей эффективности применения 
алгоритма на базе прецедентного подхода с существующим подходом

Fig. 7. Comparative analysis of the efficiency indicators of the algorithm 
application based on the use case approach with the existing approach
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