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Результатом применения различных систем мониторинга был плоский список проверок, 
Который необходимо обработать руководствуясь документацией,  
Базой Знаний и личным опытом 
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Разбивка по типам обработки 

Пропущенные 

Не требующие 
реакции 

Обработанные 

Эскалированные 



 

Что показал нам анализ проверок? 
До 5% проверок пропускаются администраторами, из-за отсутствия физической 
возможности просмотреть их («вылезла» за пределы экрана, «починилась» до 
того, как администратор взял проблему в работу и т.д.) 

Порядка 15% проверок не требуют обработки и\или эскалации, поскольку их 
срабатывание вызвано неисправностью смежного компонента системы. 

Даже такой поверхностный анализ приходится каждый раз проводить ручным 
методом, что требует больших трудозатрат. 

Отсутствует понимание количества (и %) решённых инцидентов мониторинга на 
2ой и экспертной линиях. 

Отсутствие точного понимания времени, затрачиваемого на решение эвентов от 
мониторинга, а как следствие, трудозатрат. 
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ITSM-система 
Для Incident Management (+Crisis Management), Knowledge Management, 
Event Management, Problem Management, Service Transition в ЛК используется 
BMC Remedy.  
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Сработавшая 
проверка 

Корневая проблема 
или необходимо 

обработать? 

Заявка в Remedy 

Каждой из проверок в SCOM добавляется 
признаки “Viewed” и “Action Required” 

При проставлении у проверки в SCOM 
признака “Action Required”, в системе 
Remedy появляется соответствующий 
инцидент. 

В свойствах проверки прописывается 
номер инцидента в Remedy. 

В инциденте Remedy хранится ссылка на 
проверку в SCOM. 

Фиксируются различные временные 
отсечки и переназначения инцидента 
между группами в Remedy. 
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Улучшается качество мониторинга за счёт: 

• Правильного размещения проверок в иерархии проверок 
бизнес- и технических сервисов, и как следствие, сокращение 
числа отображаемых проверок при поломке сервиса. 

• Удаления проверок, «засоряющих» мониторинг. 

• Сокращения времени на обработку событий мониторинга. 

Детальное отслеживание операционной ситуации и 
производительности конкретного сотрудника через метрики. 

Удобная эскалация на смежные линии поддержки, которые будут 
иметь доступ к исходной сработавшей проверке. 
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